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Las quejas pueden hacer cerrar a una empresa más 
rápido de que puedas decir “lo siento”. Pero 
empresas de servicio innovadoras y productoras 
orientadas al servicio están convirtiendo a los que 























La presente tesis desarrolla el objetivo de determinar el “Índice de satisfacción de 
los servicios educativos (NPS) de las escuelas profesionales de pregrado de la Universidad 
Privada del Sur, Arequipa-Perú en periodo 2017”. 
Se eligió el tema de la satisfacción estudiantil, ya que con la nueva Ley 
Universitaria N°30220 se tiene que brindar un servicio de calidad y es factible de utilizar 
la herramienta   Net Promoter Score, como medida de determinar la satisfacción estudiantil 
por parte de la Universidad Privada del Sur. 
La investigación se realizó en el recinto de la Universidad Privada del Sur en el que 
se evalúa la satisfacción en los estudiantes de Pregrado en el periodo 2017. 
El tema es relevante frente a una competencia directa de universidades privadas 
como estrategia se puede tomar en cuenta a los clientes que pueden actuar como 
promotores ya que como indica el autor es más económico que un cliente traiga alguien 
recomendado que invertir en un nuevo cliente. 
Para el objetivo de determinar la satisfacción mediante la metodología Net 
Promoter Score se utilizó como técnica la encuesta e instrumento, el cuestionario. 
La tesis está conformada en un único capitulo que se subdivide en resultados de 
investigación y la discusión de resultados. También incluye las conclusiones del presente 
estudio y las respectivas conclusiones, la propuesta de mejora, que se plantea según los 
resultados de la encuesta aplicada a los estudiantes de pregrado de la Universidad Privada 
del Sur en 2017; al final se detalla la bibliografía utilizada y los anexos de: proyecto de 
tesis, información detallada sobre la población delos estudiantes de Pregrado de la 
Universidad Privada del Sur, fotos de la encuesta aplicada a estudiantes de Pregrado la 






El estudio tiene como objetivo de “Determinar el índice de satisfacción de los 
servicios educativos (NPS) de las escuelas profesionales de pregrado de la Universidad 
Privada del Sur, Arequipa-Perú, 2017”. 
Para medir la satisfacción se utilizó la metodología Net Promoter Score, que 
plantea Reiccheld (2012), aquí se clasifican a los clientes en: detractores, neutros y 
promotores.  
Se ha escogido el enfoque cuantitativo, entre sus características están: prospectivo, 
no experimental y de corte transversal. Teniendo un alcance descriptivo - comparativo.  
La población total fue de 7356 estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada 
del Sur del semestre II del 2017, de los cuales se extrajo una muestra representativa, 
utilizando un muestreo probabilístico al azar con 99% de confiabilidad, dando un total de 
608 estudiantes en el que se segmento por escuelas de pregrado. 
En los resultados, mediante la escala del 0 al 10, se concluyó que 11.5% pertenece 
a la categoría de detractores (70 estudiantes), 47.2% (287 estudiantes) a la categoría de 
neutros y 41.3% (251) como promotores. 
En la comparación de NPS no hay diferencia de datos de las variables sexo ni edad 
(ver tabla 39 y tabla 40), sin embargo, si hay diferencia significativa, entre los alumnos del 
tercio superior; ya que se obtuvo un p=0.029 que es menor a 0.05. 
En la última conclusión, respondiendo a la pregunta: “¿qué debería mejorar en la 
Universidad Privada del Sur?” (Ver Tabla 27), un 30.6%, respondió que la infraestructura 
y la tecnología, el 29.6%, indicaron que las implicancias económicas y la falta de 
transparencia al respecto. Así mismo, en la pregunta: “¿por qué motivo no la 






Respondiendo a la pregunta de: ¿por qué recomendarían a la Universidad Privada 
del Sur?, los promotores respondieron que por sus docentes y su pedagogía (68%).  
Palabras Clave: Satisfacción estudiantil, Marketing educativo, Net Promoter Score, 





The study aims to "Determine the satisfaction index of educational services (NPS) of the 
professional undergraduate schools of the Catholic University San Pablo, Arequipa-Peru, 
2017". 
To measure satisfaction, we used the Net Promoter Score methodology, which is presented 
by Reiccheld (2012), where clients are classified as: detractors, neutrals and promoters. 
The quantitative approach has been chosen, among its characteristics are: prospective, non-
experimental and cross-sectional. Having a descriptive - comparative scope. 
The total population was 7356 undergraduate students of the San Pablo Catholic 
University of the second semester of 2017, from which a representative sample was 
extracted, using a random probabilistic sampling with 99% reliability, giving a total of 608 
students in the that is segmented by undergraduate schools. 
In the results, using the scale from 0 to 10, it was concluded that 11.5% belong to the 
category of detractors (70 students), 47.2% (287 students) to the category of neutrals and 
41.3% (251) as promoters. 
In the NPS comparison there is no difference in the data of the sex or age variables (see 
table 39 and table 40), however, if there is a significant difference, among the students in 
the upper third; since we obtained a p = 0.029 that is less than 0.05. 
In the last conclusion, answering the question: "what should be improved in the Southern 
Private University?" (See Table 27), 30.6%, responded that the infrastructure and 
technology, 29.6%, indicated that the economic implications and lack of transparency in 
this regard. Likewise, in the question: "why would not I recommend it?", 51% of the 
detractors answered that because of the economic implications. 
Answering the question of: why would they recommend Southern Private University? the 
promoters answered that by their teachers and their pedagogy (68%). 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 
Tabla 1  Estudiantes que se encuesto por escuela a nivel de Pregrado de la 
Universidad Privada del Sur en el año 2017 del II semestre. 
Escuelas Frec. % 
Administración de negocios 126 20,7% 
Ingeniería Industrial 160 26,3% 
Derecho 111 18,3% 
Ingeniería Electrónica y 
Telecomunicaciones 
22 3,6% 
Contabilidad 34 5,6% 
Psicología 47 7,7% 
Ciencias de la Computación 26 4,3% 
Educación Inicial 14 2,3% 
Ingeniería Civil 57 9,4% 
Educación de Primaria 11 1,8% 
Total 608 100.00% 




En la tabla 1 está la cantidad de alumnos encuestados, según la muestra seleccionada 99% 
de confianza de los estudiantes de 1ro a 5to de Pregrado de la Universidad Privada del Sur 









Figura 1  Estudiantes que se encuesto por escuela a nivel de Pregrado de la 

















Tabla 2  Sexo de los que se encuesto a nivel general en los estudiantes de Pregrado de 
la Universidad Privada del Sur en el año 2017 del semestre II 
Sexo Frec. % 
Masculino 246 40,5% 
Femenino 362 59,5% 
Total 608 100.00% 
Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur, Arequipa-Perú, 
2017-Elaboracion propia. 
Interpretación  
De la muestra recolectada 99% de confianza en los estudiantes de 1ro a 5to de Pregrado de 
la Universidad Privada del Sur en el 2017 se obtuvo que el 362 son mujeres (59.5%) y 
varones 40.5%. Siendo un porcentaje adecuado para comparar el sexo con respecto a la 














Figura 2  Sexo de los estudiantes encuestados de Pregrado de la Universidad Privada 



















Tabla 3  Edad de los que se encuestó a nivel general en los estudiantes de Pregrado de 
la Universidad Privada del Sur en el año 2017. 
Edad Frec. % 
Menos de 18 años 53 8,7% 
18 a 20 años 308 50,7% 
21 a 23 años 156 25,7% 
24 a 26 años 72 11,8% 
27 a 29 años 13 2,1% 
30 a 32  años 3 0,5% 
Más de 33 años 3 0,5% 
Total 608 100.00% 
Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-Arequipa-Perú, 
2017-Elaboracion propia 
Interpretación  
Como se puede apreciar en la tabla 3 de las edades que se han encuestado en su mayoría 
están los de 18 a 20 años que representan a más de la mitad de encuestados (50.7%), 
también están las edades de 21 a 23 años (25.7%) y luego de 24 a 26 años, en menor 










Figura 3  Edad en los estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el 



















Tabla 4  Grupo de alumnos de pregrado pertenecientes al Tercio superior de la 





Si 171 28,1% 
No 437 71,9% 
Total 608 100.00% 
Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-Arequipa-Perú, 
2017-Elaboracion propia 
Interpretación  
En la obtención de resultados de la pregunta “si se encuentra en tercio superior” de los 608 




























Figura 4  Grupo de alumnos de Pregrado pertenecientes al Tercio superior de la 




















Encuestados de acuerdo a año y Escuela en los estudiantes de Pregrado 
de la Universidad Privada del Sur 
Tabla 5   Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Administración 
Año Frec. % 
1ro 23 18% 
2do 29 23% 
3ro 23 18% 
4to 31 25% 
5to 20 16% 
Total 126 100.00% 




Como apreciamos en tabla 5, se ha encuestado 49% de los 126 que integra al 1ro y 2do año 
y su complemento 51% son de 3ro a 5to. Se procedió dividir a en dos grupos porque entre 
el primer y segundo año se llevan cursos básicos y en los demás años de estudio son cursos 
de especialización de acuerdo a la carrera y podríamos dividir en dos grupos y compararlo 















Tabla 6 Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Ingeniera Industrial 
Año Frec. % 
1ro 28 17.5% 
2do 78 48.8% 
3ro 24 15.0% 
4to 21 13.1% 
5to 9 5.6% 
Total 160 100.00% 




Al analizar la tabla 6 de la recolección de los 160 estudiantes encuestados de Ingeniería 
Industrial al integrar a los estudiantes de 1ro y 2do, que son estudiantes que llevan cursos 
básicos conforman 66.3% de 160 y los de 3ro a 5to representan a 33.7%, estudiantes que 

















Tabla 7 Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Derecho 
Año Frec. % 
1ro 29 26% 
2do 23 21% 
3ro 26 23% 
4to 16 14% 
5to 14 13% 
6to 3 3% 
Total 111 100.00% 




En la escuela de Derecho al obtener de la recolección de datos los estudiantes encuestados 
de 1ro y 2do representan 47% y los demás años integran 53%. Como se indicó esta 
división en dos grupos es debido a que en los 2 primeros años se llevan cursos básicos y en 
















Tabla 8  Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Ingeniería electrónica y 
telecomunicaciones 
Año Frec. % 
1ro 5 22.7% 
2do 9 40.9% 
3ro 6 27.3% 
4to 1 4.5% 
5to 1 4.5% 
Total 22 100.00% 




En la escuela de Ingeniera Electrónica y Telecomunicaciones se puede observar que hay 
distribución equivalente entre los estudiantes del grupo de 1ro a 20 y de 3ro a 5to.En el 

















Tabla 9  Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Contabilidad 
Año Frec. % 
2do 18 52.9% 
3ro 9 26.5% 
4to 4 11.8% 
5to 3 8.8% 
Total 34 100.00% 




De la muestra encuestada en la escuela de Contabilidad la distribución en el primer grupo 



















Tabla 10  Estudiantes encuestado de Pre grado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Psicología 
Año Frec. % 
1ro 14 29.8% 
2do 19 40.4% 
3ro 5 10.6% 
4to 2 4.3% 
5to 7 14.9% 
Total 47 100.00% 




De la muestra 99% de confianza a los estudiantes de 1ro a 5to de Pre grado de la 
Universidad Privada del Sur en el 2017 en la escuela de Psicología la distribución en el 


















Tabla 11  Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Ciencias de Computación. 
Año Frec. % 
1ro 2 7.7% 
2do 7 26.9% 
3ro 10 38.5% 
4to 6 23.1% 
5to 1 3.8% 
Total 26 100.00% 




De la muestra representativa de   99% de confianza en los estudiantes de 1ro a 5to de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el 2017 en la escuela de Ciencias de la 
Computación la distribución en el primer grupo es más alta representando 34.6% y del 

















Tabla 12  Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Educación inicial 
Año Frec. % 
2do 10 71.4% 
3ro 2 14.3% 
4to 1 7.1% 
5to 1 7.1% 
Total 14 100.00% 




De la muestra a 99% de confianza a los estudiantes de 1ro a 5to de Pregrado de la 
Universidad Privada del Sur recopilado en el 2017 en la escuela de Educación inicial la 


















Tabla 13  Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Ingeniería Civil. 
Año Frec. % 
1ro 24 42.1% 
2do 28 49.1% 
3ro 4 7.0% 
4to 1 1.8% 
Total 57 100.00% 




De la muestra seleccionada 99% de confianza en los estudiantes de 1ro a 5to de Pre grado 
de la Universidad Privada del Sur recopilado en el 2017 en la escuela de Ingeniería Civil la 
distribución en el primer grupo es más alta representando 91.2% y del grupo de 3ro a 5to 

















Tabla 14  Estudiantes encuestado de Pregrado de la Universidad Privada del Sur-
Arequipa-Perú, 2017 por año en la escuela de Educación de Primaria 
Año Frec. % 
2do 5 45.5% 
3ro 4 36.4% 
4to 2 18.2% 
Total 11 100.00% 




En la obtención de encuestados de los estudiantes de Educación de Primaria 45.5% son de 
2do año de estudio y se pudo recolectar a estudiantes de 3ro y 4to que integra 55.5%. Para 
un posterior análisis de comparación de acuerdo al net Promoter Score y compararlo con 



















Tabla 15 Respuesta de la pregunta “recomendaría estudiar en la Universidad Privada 
del Sur a familiares o amigos” aplicado a los estudiantes de la Universidad Privada 
del Sur del periodo II del semestre del 2017 y su agrupación de los estudiantes según 
la clasificación del Net Promotor Score(NPS) 
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
1 0 0.00% 
 
Detractores 70 11.5% 
2 2 0.33% 
 
Neutros 287 47.2% 
3 5 0.82% 
 
Promotores 251 41.3% 
4 7 1.15% 
 
Total 608 100.00% 
5 21 3.45% 
    6 35 5.76% 
 
NPS=  % Prom-  % Detrac 
 7 93 15.30% 
 
NPS    =     41.3%-11.5 
 8 194 31.91% 
 
NPS              =      29.8% 
 9 169 27.80% 
    10 82 13.49% 
    Total 608 100.00% 
    Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur, 2017-
Elaboracion propia 
Interpretación  
En la pregunta “Recomendaría estudiar a familiares y/o amigos en la Universidad Privada 
del Sur” y luego agruparlos según la metodología del NPS en detractores, neutros y 
promotores. El indicador NPS resulta de la diferencia del porcentaje de promotores con los 
detractores fue de 29.8%, indicando que la universidad tiene una buena relación con los 
estudiantes de pregrado y que la recomiendan los estudiantes a su entorno. 
También podemos indicar que en la escala que predomina en la respuesta en la escala de 8 
con un porcentaje 31,91% y en segundo lugar en 9 que es 27.8%. 
En la clasificación agrupado de acuerdo a la metodología Net Promoter Score, se tiene que 
11.5% está dentro de la categoría de detractores interpretando que son estudiantes que no 
recomendaría estudiar en la Universidad Privada del Sur y critican a la universidad, los 
neutros 47,2% como afirma la teoría de (Reiccheld, 2012) fácilmente pueden ser 
convencidos por la competencia a adquirir sus productos y servicios (capacitaciones: 
seminarios, diplomados). Y finalmente los promotores están representados 41.3%, que son 
estudiantes que si difunden las experiencias positivas al estudiar en la Universidad Privada 
del Sur. 
 Y finalmente en el indicador del El Net Promoter Score (NPS) al restar el porcentaje de 
promotores con los detractores se ha obtenido de 29.8%, es positivo teniendo más 
 21 
promotores que detractores, y que la cifra de neutros es alta ya que constituye 41% 
teniendo que plantear un plan de acción para que este porcentaje pase como promotores. 
 
Figura 5  Porcentajes de estudiantes de la Universidad Privada del Sur clasificados 
como: Detractores, Neutros y Promotores según la metodología Net Promoter Score 

















Tabla 16  Clasificación de los estudiantes de Pregrado según la metodología Net 
Promoter Score segmentado por las escuelas profesionales de la Universidad Privada 
del Sur del periodo del semestre II del 2017 
Medición NPS Promotores Neutros Detractores 
Escuelas Frec. % Resultado Frec. % Frec. % Frec. % 
Educación Inicial 14 2.30% 57.1 8 57.10% 6 42.90% 0 0.00% 
Psicología 47 7.70% 55.3 26 55.30% 21 44.70% 0 0.00% 
Administración 126 20.70% 36.51 57 45.20% 58 46.00% 11 8.70% 
Educación Primaria 11 1.80% 36.4 5 45.50% 5 45.50% 1 9.10% 
Contabilidad 34 5.60% 8.8. 15 44.10% 7 20.60% 12 35.30% 
Derecho 111 18.30% 34.23 47 42.30% 55 49.50% 9 8.10% 
Ingeniería Industrial 160 26.30% 22.5 57 35.60% 82 51.30% 21 13.10% 
Ingeniería Civil 57 9.40% 28.1 22 38.60% 29 50.90% 6 10.50% 
Ciencias de la 
Computación 
26 4.30% 11.5 9 34.60% 11 42.30% 6 23.10% 
Ingeniería electrónica 22 3.60% 4.5 5 22.70% 13 59.10% 4 18.20% 




Segmentado el Net Promoter Score en la clasificación de los estudiantes de Pregrado de la 
Universidad Privada del Sur se obtuvo: 
La mayor cantidad de detractores están en las escuelas de Contabilidad 35.3%, seguido de 
la escuela de Ciencias de la Computación 23.1%. Estas escuelas tienen la característica de 
tener una enseñanza teórico-práctico y utilizar laboratorios de cómputo para su 
aprendizaje. Sería adecuado comprobar que esta insatisfacción se debe a su infraestructura 
y uso de laboratorios u otros factores. 
Analizando a los neutros, que hay un mayor porcentaje en las escuelas: Ingeniería 
electrónica 59.1%, seguido de Ingeniería Industrial 51.3% e Ingeniería Civil 50.9%. 
Interpretando que dichos estudiantes son más exigentes por la expectativa del servicio 




Y finalmente los promotores resaltan las escuelas de: Educación inicial 57.1% y Psicología 
55.3% perteneciente al área de Ciencias Sociales, que son estudiantes que difunden de 
manera voluntaria su experiencia positiva y los beneficios de estudiar endicha casa de 
estudio. 
 A continuación, en la figura 6 se presenta un mapa perceptual obtenido mediante el 
análisis de correspondencias que resulta del Net Promoter Score de la Universidad Privada 
del Sur segmentado por las escuelas que brinda en el periodo de Pregrado donde se 
visualiza que en los promotores están muy apegados las escuelas de Educación inicial, 
Psicología. Ya en los detractores se visualiza la escuela de Contabilidad que es la que más 




Figura 6  Mapa perceptual de las escuelas de la Universidad Privada del Sur con la clasificación de 


































Tabla 17  Clasificación de los estudiantes de la escuela de Administración del 
Pregrado según la metodología Net Promoter  Score  de la Universidad Privada del 
Sur del periodo 2017. 
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 11 8.73% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 58 46.03% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 57 45.24% 
3 1 0.79% 
 
Total 126 100.00% 
4 0 0.00% 
    5 3 2.38% 
 
 NPS=%Prom-%Detrac      
6 7 5.56% 
 
   NPS = 45.24%-8.73%   
7 13 10.32% 
 
NPS                =     36.51   
8 45 35.71% 
    9 42 33.33% 
    10 15 11.90% 
    Total 126 100.00% 




De los 126 estudiantes encuestados  de la escuela de Administración, 8.73% está dentro de 
la categoría de detractores, que son estudiantes que están insatisfechos con el servicio que 
brinda la universidad y difunden sus experiencias negativas a su entorno;46.03% son 
estudiantes  que están inconformes pero no difunden sus experiencias y siguen llevando la 
carrera (estudiantes neutros) y los estudiantes que están satisfecho que difunden sus 
comentarios positivos de estudiar en la en  la universidad (grupo de promotores) llegan  
45.24%. 
El NPS es 36.51%, siendo positivo, teniendo más promotores que detractores. También se 
puede resaltar que la cifra de neutros es alta ya que constituye 36.51% teniendo que 




Figura 7  Clasificación de los estudiantes de la escuela de Administración del Pregrado según la 


















Tabla 18  Clasificación de los estudiantes de la escuela de ingeniería Industrial del 
Pregrado según la metodología Net Promoter Score de la Universidad Privada del 
Sur del periodo 2017 
  Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 21 13.1% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 82 51.3% 
2 2 1.25% 
 
Promotores 57 35.6% 
3 0 0.00% 
 
Total 160 100.00% 
4 3 1.88% 
    5 7 4.38% 
 
NPS= %Prom-%Detrac   
6 9 5.63% 
 
NPS    =    35.6%-13.1%   
7 33 20.63% 
 
NPS    =       22.5   
8 49 30.63% 
    9 37 23.13% 
    10 20 12.50% 
    Total 160 100.00% 
         Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur, 
2017-Elaboracion propia 
                          
Interpretación  
Del grupo de estudiantes encuestados  160 de la escuela de Ingeniería Industrial que 
pertenece al área de Ingenierías , se agrupo  13.1% está dentro de la categoría de 
detractores que son estudiantes que están insatisfechos con el servicio que brinda la 
universidad y difunden sus experiencias negativas a su entorno,51.3% son estudiantes  que 
están inconformes pero no difunden sus experiencias y siguen llevando la carrera 
(estudiantes neutros) y los estudiantes que están satisfecho que difunden sus comentarios 
positivos de estudiar en la en  la universidad (grupo de promotores) llegan  35.6% 
 
El NPS obtenido 22.5%, es positivo, teniendo más promotores que detractores, y que la 
cifra de neutros es alta; teniendo que plantear un plan de acción para que este porcentaje 




Figura 8  Porcentajes de estudiantes de Ingeniería Industrial de la Universidad Privada del Sur 




















Tabla 19  Clasificación de los estudiantes de la escuela de Derecho del Pregrado según 
la metodología Net Promoter Score de la Universidad Privada del Sur del periodo 
2017 
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 9 8.11% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 55 49.55% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 47 42.34% 
3 1 0.90% 
 
Total 111 100.00% 
4 1 0.90% 
    5 4 3.60% 
 
NPS= %Prom-%Detrac   
6 3 2.70% 
 
NPS  =   42.34%-8.11%   
7 16 14.41% 
 
NPS      =       34.23   
8 39 35.14% 
    9 27 24.32% 
    10 20 18.02% 
    Total 111 100.00% 




De los 111 estudiantes encuestados  de la escuela de Derecho , se agrupo que  8.11% está 
dentro de la categoría de detractores que son estudiantes que están insatisfechos con el 
servicio que brinda la universidad y difunden sus experiencias negativas a su 
entorno,49.55% son estudiantes  que están inconformes pero no difunden sus experiencias 
y siguen llevando la carrera (estudiantes neutros) y los estudiantes que están satisfecho que 
difunden sus comentarios positivos de estudiar en la  universidad (grupo de promotores) 
llegan  42.34%. 
 
El NPS obtenido es positivo teniendo más promotores que detractores, y que la cifra de 
neutros es alta ya que constituye 34.23% teniendo que plantear un plan de acciona para que 




Figura 9  Porcentajes de estudiantes de Derecho de la Universidad Privada del Sur clasificados como: 




















Tabla 20   Clasificación de los estudiantes de la escuela de Ingeniería Electrónica y 
Telecomunicaciones del Pregrado según la metodología Net Promoter Score de la 
Universidad Privada del Sur del periodo 2017 
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 4 18.2% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 13 59.1% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 5 22.7% 
3 0 0.00% 
 
Total 22 100.00% 
4 0 0.00% 
    5 0 0.00% 
 
NPS=%Prom-%Detrac   
6 4 18.18% 
 
NPS    =   22.7%-18.2%   
7 4 18.18% 
 
NPS      =       4.5   
8 9 40.91% 
    9 3 13.64% 
    10 2 9.09% 
    Total 22 100.00% 




De los 22 estudiantes encuestados de la escuela profesional de Ingeniera Electrónica y 
Telecomunicaciones en los resultados de la pregunta “recomendaría estudiar en la 
Universidad Privada del Sur” predomina en la respuesta en la escala de 8, 35.14% y en 
segundo lugar está la escala 9 de 24.32%. 
En la clasificación agrupado de acuerdo a la metodología NPS, se tiene 8.11% que no 
recomendaría estudiar y critican nuestro servicio, los neutros 49.55% y los que están 
felices por el servicio que brindamos y nos están recomendando 42.34%. 
El NPS obtenido de 4.5%, es positivo teniendo más promotores que detractores, hay que 
considerar que la cifra de neutros es alta ya que constituye 34.23% teniendo que plantear 







Figura 10  Porcentajes de estudiantes de Ingeniería electrónica y telecomunicaciones de la Universidad 




















Tabla 21   Clasificación y NPS en la escuela de Contabilidad en los estudiantes de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur    
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 12 35.3% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 7 20.6% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 15 44.1% 
3 1 2.94% 
 
Total 34 100.00% 
4 2 5.88% 
    5 3 8.82% 
 
NPS= %Prom-%Detrac   
6 6 17.65% 
 
NPS    =  44.1%-35.3%   
7 4 11.76% 
 
NPS        =       8.8   
8 3 8.82% 
    9 11 32.35% 
    10 4 11.76% 
    Total 34 100.00% 




Del grupo de 34 estudiantes de Contabilidad encuestados en la tabla 21 de la escala 
predomina en la respuesta en la escala de 9 con 32.35% y en segundo lugar la puntuación 6 
con 17.65%. 
En la clasificación agrupado de acuerdo a la metodología NPS, se tiene 35.3% que no 
recomendaría estudiar y critican nuestro servicio, los neutros son del 20.6% y los que esta 
felices por el servicio que brindamos y nos están recomendando 44.1%. 
El NPS obtenido es positivo teniendo más promotores que detractores, y que la cifra de 
neutros es alta ya que constituye 8.8% teniendo que plantear un plan de acciona para que 








Figura 11  Porcentajes de estudiantes de Contabilidad de la Universidad Privada del Sur clasificados 



















Tabla 22   Clasificación y NPS en la escuela de Psicología en los estudiantes de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur    
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 0 0.0% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 21 44.7% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 26 55.3% 
3 0 0.00% 
 
Total 47 100.00% 
4 0 0.00% 
    5 0 0.00% 
 
NPS= %Prom-%Detrac   
6 0 0.00% 
 
NPS  = 55.3%-0%   
7 4 8.51% 
 
NPS      =       55.3   
8 17 36.17% 
    9 21 44.68% 
    10 5 10.64% 
    Total 47 100.00% 




De los 47 estudiantes de Psicología encuestados en la tabla 22 de la escala predomina en la 
respuesta en la escala de 9 con un porcentaje 44.68% y en segundo lugar la puntuación 8 
con 36.17%. 
En la clasificación agrupado de acuerdo a la metodología NPS, se tiene que no hay 
ninguno que se establezca como detractor, más bien predomina las neutros 44.7% y 
promotores 55.3%. 
El NPS obtenido 55.3%, es positivo teniendo más promotores que detractores y que la cifra 
de neutros es alta ya que constituye 55.3%, teniendo que plantear un plan de acciona para 









Figura 12  Porcentajes de estudiantes de Psicología de la Universidad Privada del Sur clasificados 



















Tabla 23  Clasificación y NPS en la escuela de Ciencias de la computación en los 
estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur    
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 6 23.1% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 11 42.3% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 9 34.6% 
3 1 3.85% 
 
Total 26 100.00% 
4 1 3.85% 
    5 3 11.54% 
 
NPS=  %Prom-%Detrac   
6 1 3.85% 
 
NPS    =   34.6%-23.1%   
7 3 11.54% 
 
NPS    =       11.5   
8 8 30.77% 
    9 6 23.08% 
    10 3 11.54% 
    Total 26 100.00% 




En la tabla de la escala predomina en la respuesta en la escala de 8 con 30.77% y en 
segundo lugar la puntuación 9, con 23.08%. 
En la clasificación agrupado de acuerdo a la metodología NPS, se establece 23.1% esta 
como detractor y promotor 34.6%. 
El NPS obtenido 11.5%, es positivo teniendo más promotores que detractores, y que la 
cifra de neutros es alta ya que constituye 42.3% teniendo que plantear un plan de acciona 










Figura 13 Porcentajes de estudiantes de Ciencias de la Computación de la Universidad Privada del Sur 



















Tabla 24   Clasificación y NPS en la escuela de Educación Inicial en los estudiantes de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur    
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 0 0.0% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 6 42.9% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 8 57.1% 
3 0 0.00% 
 
Total 14 100.00% 
4 0 0.00% 
    5 0 0.00% 
 
NPS=  %Prom-%Detrac   
6 0 0.00% 
 
NPS  =  57.1%-0   
7 1 7.14% 
 
NPS   =       57.1   
8 5 35.71% 
    9 5 35.71% 
    10 3 21.43% 
    Total 14 100.00% 




De los 14 estudiantes encuestados de la escuela de Educación inicial, ninguno entro al 
grupo de detractores (marco de la puntuación del 0 al 6). Sin embargo 42.9% son 
estudiantes que están inconformes, pero no difunden sus experiencias y siguen llevando la 
carrera (estudiantes neutros) y los estudiantes que están satisfecho que difunden sus 
comentarios positivos de estudiar en la universidad (grupo de promotores) llegan a 57.1%. 
  
De la muestra 99% de confianza en los estudiantes de 1ro a 5to de Pre grado de la 
Universidad Privada del Sur recopilado en el 2017 en la tabla de la escala predomina en la 
respuesta en la escala de 8 con 35.71% y en segundo lugar la puntuación 9 con 35.71% 
En la clasificación agrupado de acuerdo a la metodología NPS, se determinó que ninguno 
se agrupa como detractor, están 42.9% como neutros y su complemento 57.1% como 
promotores. 
El NPS obtenido es positivo teniendo más promotores que detractores, y que la cifra de 
neutros es alta ya que constituye 57.1% teniendo que plantear un plan de acciona para que 
este porcentaje pase como promotores. 
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Figura 14  Porcentajes de estudiantes de Educación Inicial de la Universidad Privada del Sur 



















Tabla 25  Clasificación y NPS en la escuela de Ingeniería Civil en los estudiantes de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur    
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 6 10.5% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 29 50.9% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 22 38.6% 
3 1 1.75% 
 
Total 57 100.00% 
4 0 0.00% 
    5 1 1.75% 
 
NPS=  %Prom-%Detrac   
6 4 7.02% 
 
NPS    =     38.6%-10.5   
7 12 21.05% 
 
NPS   =       28.1   
8 17 29.82% 
    9 13 22.81% 
    10 9 15.79% 
    Total 57 100.00% 




De los 57  de estudiantes encuestado   de la escuela de Ingeniería Civil, se agrupo que el 
10.5% está dentro de la categoría de detractores que son estudiantes que están insatisfechos 
con el servicio que brinda la universidad y difunden sus experiencias negativas a su 
entorno,50.9% son estudiantes  que están inconformes pero no difunden sus experiencias y 
siguen llevando la carrera (estudiantes neutros) y los estudiantes que están satisfecho que 
difunden sus comentarios positivos de estudiar en la en  la universidad (grupo de 
promotores) llegan a 38.6% 
 
De la muestra tomada 99% de confianza de los estudiantes de 1ro a 5to de Pregrado de la 
Universidad Privada del Sur recopilado en el 2017, en la tabla de la escala predomina en la 
respuesta en la escala de 8 con 29.82% y en segundo lugar la puntuación 9 con 22.81%. 
En la clasificación agrupado de acuerdo a la metodología NPS, se determinó que se agrupa 
en detractor 10.5%, como neutro 50.9% y promotor 38.6%. 
El NPS obtenido es 28.1%, siendo positivo teniendo más promotores que detractores, y que 
la cifra de neutros es alta ya que constituye 50.9% llegando a la mitad y teniendo que 




Figura 15  Porcentajes de estudiantes de Ingeniería Civil de la Universidad Privada del Sur 


















Tabla 26   Clasificación y NPS en la escuela de Educación Primaria en los estudiantes 
de Pregrado de la Universidad Privada del Sur    
Escala Frec. Porcentaje 
 
Escala Frec. % 
0 0 0.00% 
 
Detractores 1 9.1% 
1 0 0.00% 
 
Neutros 5 45.5% 
2 0 0.00% 
 
Promotores 5 45.5% 
3 0 0.00% 
 
Total 11 100.00% 
4 0 0.00% 
    5 0 0.00% 
 
NPS=  %Prom-%Detrac   
6 1 9.09% 
 
NPS = 45.5%-9.1%   
7 3 27.27% 
 
NPS     =    36.4   
8 2 18.18% 
    9 4 36.36% 
    10 1 9.09% 
    Total 11 100.00% 




Del grupo de estudiantes encuestado  11 de la escuela de Educación Primaria, se agrupo 
que el 9.18.73% está dentro de la categoría de detractores que son estudiantes que están 
insatisfechos con el servicio que brinda la universidad y difunden sus experiencias 
negativas a su entorno,45.5% son estudiantes  que están inconformes pero no difunden sus 
experiencias y siguen llevando la carrera (estudiantes neutros) y los estudiantes que están 
satisfecho que difunden sus comentarios positivos de estudiar en la  universidad (grupo de 
promotores) llegan a 45.5%. 
También en la tabla de la escala predomina en la respuesta en la escala de 9 con un 
porcentaje del 36.36 y en segundo lugar la puntuación 7 con 27.27% 
En la clasificación agrupado de acuerdo a la metodología NPS, se determinó que se agrupa 
en detractor 9.1%, como neutro 45.5% y promotor 45.5% y al restar los promotores con los 
detractores, que mide el NPS, es 36.4%, siendo este positivo y teniendo más promotores 
que detractores, y que la cifra de neutros es alta ya que constituye al 36.4% teniendo que 
plantear un plan de acciona para que este porcentaje pase como promotores. 
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Figura 16  Porcentajes de estudiantes de Educación primaria de la Universidad Privada del Sur 



















Tabla 27  Resultados de la pregunta “Que debería mejorar en la Universidad Privada 
del Sur” realizada a la muestra de 608 estudiantes de pregrado 
Respuesta Si No 
Mejorar Frec. % Frec. % Frec. % 
Implicancias económicas 608 100.0% 180 29.6% 428 70.4% 
Alianzas con empresas 608 100.0% 138 22.7% 470 77.3% 
Docentes y nivel educativo 608 100.0% 130 21.4% 478 78.6% 
Infraestructura y tecnología 608 100.0% 186 30.6% 422 69.4% 
Reputación 608 100.0% 8 1.3% 600 98.7% 
Otros 608 100% 13 2% 595 98% 
Trato de los administrativos 608 100.0% 121 19.9% 487 80.1% 
Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur, en el 
semestre II del 2017-Elaboración propia 
 
Interpretación 
En la pregunta “que debería mejorar la Universidad Privada del Sur” que es una pregunta 
de tipo respuesta múltiple y que se aplicó a 608 estudiantes encuestados, respondieron que: 
hay 30.6% que se debe mejorar en su infraestructura y la tecnología (ampliación, 
laboratorios), seguido 29.6% esta las implicancias económicas (incremento de pensiones). 
 Estas implicancias económicas significan que los estudiantes no están de acuerdo con el 
incremento de pensiones año tras año y también la transparencia que brinda la universidad 
sobre el motivo de dicho incremento causando insatisfacción por parte del alumnado. 
También en un tercera y cuarta respuesta que respondieron 20 y 22%, indicando que se 
desarrolle más alianzas con empresas, convenios para prácticas en empresas. Las alianzas 












Figura 17  Resultados de la pregunta “que debería mejorar a nivel general la Universidad Privada del 

















Tabla 28 Detalle de “Que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur”, 
según la respuesta de los estudiantes de Pregrado según el semestre II del 
2017 
Debería mejorar en Detalle 
Implicancias económicas 
Pensiones elevadas que suben el costo anual, estandarizar las 
pensiones, Mejores asistentes sociales para que  den una buena 
pensión, de acuerdo a los ingresos de la familia 
Alianzas con empresas 
Bolsa de trabajo, Dar ferias donde las empresas vengan a darnos 
una visión más amplia de lo que se necesita en el mercado laboral 
Docentes y nivel 
educativo 
Se debe aprobar con 11,enfocarse más en cursos de carrera, 
contratar buenos profesores, ninguno cuenta con maestrías de los 
mejores del mundo, hay profesores buenos como malos, aspectos 
de amabilidad de los que atienden 
Infraestructura 
Mejorar los laboratorios, más salones, Podrían implementar más 
computadoras, deberían poner más cafeterías o agrandar la 
biblioteca, falta de comedores, tener un garaje más grande, sus 
salas de estudio, mas áreas verdes y árboles 
Reputación 
La mala fama del sodalicio 
Trato de los 
administrativos 
Bibliotecarios muy espesos, administrativos irrespetuosos 
Otros 
Las bibliotecas son muy especiales en mal 
sentido(sótano),Libertad para sus estudiantes, mas cursos de 
carrera, traslados universitarios a mas lugares, creo que su 
ubicación, no debería haber preferitismo  
Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de Pregrado de la Universidad Privada del Sur, en el 









Tabla 29 Porcentaje que respondió por “Implicancias económicas” en la pregunta 
“Que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la 
clasificación del Net Promoter Score de los estudiantes de Pregrado del semestre II 
del 2017. 
Implicancias económicas Si No 
Calificación Frec. % Frec. % Frec. % 
Detractores 70 11.50% 25 35.71% 45 64.29% 
Neutros 287 47.20% 82 28.57% 205 71.43% 
Promotores 251 41.30% 73 29.08% 178 70.92% 
Total 608 100.00% 180 29.60% 428 70.40% 




Como se puede apreciar en la tabla 28 en la categoría de “Implicancias económicas” de la 
pregunta: “Que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur” en el grupo de los 
detractores hay un mayor predominio con 35.71%. Interpretando que los 25 estudiantes 
clasificados como detractores, están descontentos con la subida de pensiones por cada año. 
También analizando la segunda fila, los neutros (parcialmente insatisfechos) que integra el 
28.57% del total de neutros, aunque son estudiantes que no difunden su malestar por el 
incremento de pensiones ante una experiencia más negativa mayor podrían difundir sus 
opiniones negativa a su entorno y generando una mala reputación acerca de la universidad. 
 
Figura 18 Respuesta de la pregunta que debería mejorar “Implicancias económicas” segmentado por 
los clientes según la clasificación Net Promoter Score de los estudiantes de pregrado de la Universidad 
Privada del Sur, 2017-Elaboración propia 
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Tabla 30 Porcentaje que respondió por “Alianzas con empresas” en la pregunta “Que 
debería mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la clasificación 
del Net Promoter Score de los estudiantes de Pregrado del semestre II del 2017 
Alianzas con empresas Si No 
Claificacion Frec. % Frec. % Frec. % 
Detractores 70 11.50% 11 15.71% 59 84.29% 
Neutros 287 47.20% 73 25.44% 214 74.56% 
Promotores 251 41.30% 54 21.51% 197 78.49% 
Total 608 100.00% 138 22.70% 470 77.30% 




En la tabla 27 se tiene el 22.7% que han afirmado que se tiene que mejorar en el aspecto de 
“alianzas con empresas”. Ya en la tabla 29 que está más desagregado por la clasificación 
del Net Promoter Score predomina que de los 287 neutros el 25.44% afirmo que se debe 
mejorar en las alianzas .Como han contestado los estudiantes se debe mejorar en las 
alianzas con empresas, para incrementar la bolsa de trabajo de la universidad e insertarse 
en el mercado laboral, también al hacer practicas la universidad tiene que brindarles 











Figura 19 Porcentaje que respondió por “Alianzas con empresas” en la pregunta “Que debería 
mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la clasificación del Net Promoter Score de 

















Tabla 31 Porcentaje que respondió por “Docentes y nivel educativo” en la pregunta 
“Que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la 
clasificación del Net Promoter Score de los estudiantes de Pregrado del semestre II 
del 2017 
Docentes y nivel educativo Si No 
Calificación Frec. % Frec. % Frec. % 
Detractores 70 11.50% 24 34.29% 46 65.71% 
Neutros 287 47.20% 71 24.74% 216 75.26% 
Promotores 251 41.30% 35 13.94% 216 86.06% 
Total 608 100.00% 130 21.40% 478 78.60% 




En la tabla 27 se tiene el 21.4% que han afirmado que se tiene que mejorar en el aspecto de 
“docentes y nivel educativo”. Ya en la tabla 29 que esta mas desagregado por la 
clasificación del Net Promoter Score acerca de la alternativa “Docentes y nivel educativo” 
en la pregunta “Debería mejorar en la Universidad Privada del Sur” predomina que de los 
70 detractores el 34.29% están insatisfechos por la pedagogía de sus docentes y difunden 













Figura 20 Porcentaje que respondió por “Docentes y nivel educativo” en la pregunta “Que debería 
mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la clasificación del Net Promoter Score de 















Tabla 32 Porcentaje que respondió por “Docentes y nivel educativo” en la pregunta 
“Que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la 
clasificación del Net Promoter Score de los estudiantes de Pregrado del semestre II 
del 2017 
Infraestructura y tecnologia Si No 
Claificacion Frec. % Frec. % Frec. % 
Detractores 70 11.5% 22 31% 48 69% 
Neutros 287 47.2% 86 30% 201 70% 
Promotores 251 41.3% 78 31% 173 69% 
Total 608 100.00% 186 30.6% 422 69.4% 




En la tabla 27 se tiene 30.6% que han afirmado que se tiene que mejorar en el aspecto de 
“infraestructura y tecnología”, separado de acuerdo a la clasificación de Net Promoter 
Score esta tendencia acerca de que debe mejorar en su “Infraestructura y tecnología” está 
en 30%. Indicando que se debe realizar mejoras en el local de la universidad. Como se sabe 
local de la universidad era un hotel y una vez instalado la casa de estudio se fue adaptando 
para los alumnos y por debido a estar razones se debería analizar si se cambia de local o 













Figura 21 Porcentaje que respondió por “Docentes y nivel educativo” en la pregunta “Que debería 
mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la clasificación del Net Promoter Score de 

















Tabla 33 Porcentaje que respondió por “Reputación” en la pregunta “Que debería 
mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la clasificación del Net 
Promoter Score de los estudiantes de Pregrado del semestre II del 2017 
Reputacion Si No 
Claificacion Frec. % Frec. % Frec. % 
Detractores 70 11.5% 2 3% 68 97% 
Neutros 287 47.2% 3 1% 284 99% 
Promotores 251 41.3% 3 1% 248 99% 
Total 608 100.00% 8 1.3% 600 98.7% 




En la tabla 33 se tiene 1.3% que han afirmado que se tiene que mejorar en el aspecto de la 
“Reputación”. Ya segmentado de acuerdo a los detractores, neutros y promotores según la 
tabla 32 se observa que hay un mayor predominio en los detractores 3% de ellos indica que 
se debe mejorar en la reputación de la Universidad Privada del Sur y en sus respuestas esta 












Figura 22 Porcentaje que respondió por “Reputación” en la pregunta “Que debería mejorar en la 
Universidad Privada del Sur” segmentado por la clasificación del Net Promoter Score de los 


















Tabla 34 Porcentaje que respondió por “Trato de los administrativos”  en la pregunta 
“Que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por la 
clasificación del Net Promoter Score de los estudiantes de Pregrado del semestre II 
del 2017 
Trato de los administrativos Si No 
Claificacion Frec. % Frec. % Frec. % 
Detractores 70 11.5% 13 19% 57 81% 
Neutros 287 47.2% 49 17% 238 83% 
Promotores 251 41.3% 59 24% 192 76% 
Total 608 100.00% 121 19.9% 487 80.1% 




En la tabla 34 se tiene 19.9% han afirmado que debe mejorar en el aspecto de “Trato de los 
administrativos”. Separado por el grupo del Net Promoter Score en el caso de los 
detractores ,19% de ellos indica que se debe mejorar en su trato de los administrativos 
indicando por su atención que brinda. 
Hay un mayor predominio en el grupo de los promotores que respondió el trato de los 












Figura 23 Porcentaje que respondió por “Trato de los administrativos” en la 
pregunta “Que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur” segmentado por 
la clasificación del Net Promoter Score de los estudiantes de Pregrado del semestre II 


















Tabla 35  Motivo por la que no recomendaría estudiar en la Universidad Privada del 
Sur según los estudiantes clasificados como detractores en el semestre II del 2017 
Respuesta Si No 
Motivo de porque no recomendaría Frec. % Frec. % Frec. % 
Atención y trato de los administrativos 70 100.0% 2 3% 68 97% 
Infraestructura y tecnología 70 100.0% 10 14% 60 86% 
Por sus implicancias económicas(incremento de 
pensiones) 
70 100.0% 36 51% 34 49% 
Por sus docentes y nivel educativo 70 100.0% 19 27% 51 73% 
Alianzas con empresas 70 100.0% 5 7% 65 93% 




En la pregunta de: ¿porque no recomendaría estudiar en la Universidad Privada del Sur?, 
hecha a los estudiantes que están clasificados como detractores que conforma a 70 
estudiantes, han respondido de los detractores; 51% que sienten malestar por sus 
implicancias económicas es decir por el incremento de la pensión que cobra al alumno 
interpretando, ya que la familia tiene cierto presupuesto, también en la transparencia de 












Figura 24 Motivo por la que no recomendaría estudiar en la Universidad Privada del Sur según los 


















Tabla 36  Motivo de porque se siente parcialmente satisfecho estudiar en la 
Universidad Privada del Sur según los estudiantes clasificados como neutros en el 
semestre II del 2017. 
Respuesta Si No 
Motivo de porque se siente parcialmente satisfecho Frec. % Frec. % Frec. % 
Infraestructura y tecnología 287 100.0% 95 33,1% 192 66,9% 
Docentes y nivel educativo 287 100.0% 174 60,6% 113 39,4% 
Reputación y prestigio 287 100.0% 118 41,1% 169 58,9% 
Alianzas con empresas 287 100.0% 28 9,8% 259 90,2% 
tiene una buena organización y planificación en el 
sistema administrativo 
287 100.0% 1 0,3% 286 99,7% 




En las razones de porque están parcialmente satisfecho los estudiantes(los neutros) 
marcaron como respuesta por los docentes y nivel educativo ya que indican que hay tanto 
docentes buenos y malos como lo afirma 60.6%, también por su reputación que tiene la 
Universidad Privada del Sur como universidad en los aspectos formativos, valores que lo 
afirma 41.1%.Y también está la infraestructura pero que esta lo han contestado 33.1% que 









Figura 25  Motivo de porque se siente parcialmente satisfecho estudiar en la Universidad Privada del 

















Tabla 37 Respuesta de los alumnos de Pregrado del grupo de promotores en la 
pregunta: “Motivo de porque recomendaria estudiar en la Universidad Privada del 
Sur” en el periodo 2017,Arequipa 
Respuesta Si No 
Motivo de porque recomendaría los 
Promotores 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Docentes y nivel educativo 251 100.0% 171 68% 80 32% 
Infraestructura y tecnología 251 100.0% 98 39% 153 61% 
Reputación y prestigio 251 100.0% 64 25% 187 75% 
Alianzas con empresas 251 100.0% 45 18% 206 82% 
Buena preparación y constancia y todo 251 100.0% 2 1% 249 99% 




En las razones de porque están recomendando los promotores es por los hechos de sus 
docentes que los forman y su pedagogía como lo indican 68%, en segundo lugar, está por 
su infraestructura que tiene la universidad lo adecuado para estudiar como lo afirma 39%. 
Siendo la Universidad Privada del Sur, caracterizándose la universidad en ese atributo en 










Figura 26  Respuesta de los alumnos de Pregrado en la pregunta: “Motivo de porque recomendaria 




















Tabla 38  Comparación   del Net Promoter Score según el grupo de estudiantes que 
están y no en el tercio superior de Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el 
periodo del 2017 
Pertenece al tercio 
superior 
Total Si No 
Clasificación según el 
NPS 
F % F % F % 
Detractores 70 12% 11 6,43% 59 13,50% 
Neutros 287 1% 73 42,69% 214 48,97% 
Promotores 251 5% 87 50,88% 164 37,53% 
TOTAL 608 100% 171 100% 437 100% 










Como se aprecia en la tabla 38% los que están en tercio superior califican mejor a la 
Universidad Privada del Sur al tener 50.88% como promotores con respecto de 37.33% de 
los que tiene un promedio regular. Esta mejor calificación concuerda con el argumento de 
Cabrera & Galán (2003) de que al tener un mejor rendimiento hay un mejor satisfacción y 











Contrataste de hipótesis estadística:  
 Hipótesis nula:  
No hay diferencia entre el grupo de los que están en el tercio superior y de los que no 
están en el grupo del NPS de los estudiantes de Pre grado de La Universidad Privada 
del Sur del 2017, Arequipa. 
 
 Hipótesis alternativa: 
Existe diferencia entre el grupo de los que están en el tercio superior y de los que no 
están en el grupo del NPS de los estudiantes de Pre grado de La Universidad Privada 
del Sur del 2017, Arequipa. 
 




El valor de Chi Cuadrado obtenido de los datos es Ji
2
=11.67 y el valor de la tabla de la 
distribución Chi Cuadrado Ji
2
=9,21(asumiendo un nivel de confianza 99%, un nivel de 
significación de 0.05 y 2 grados de libertad). Comparando ambos valores encontramos 
que el valor Chi Cuadrado Ji
2
 de los datos es menor que el valor de la tabla de la 
distribución Chi Cuadrado Ji
2
, por lo tanto no se rechaza la hipótesis nula. 
 
Método 2: Mediante el valor p “p-valor o p-value”.1  
 
El valor p “p-valor” obtenido de la evaluación de los datos es p=0.0029 el cual es 
menor al valor p<0.050 (nivel de significación de 0.05), por tanto, se rechaza la 
hipótesis nula. Concluyendo hay diferencia entre los grupos que están en tercio 
superior y de los que no están. Ya que en la tabla hay una mejor calificación por parte 




                                                          
1 Si el valor p “p-valor” obtenido de la evaluación de los datos mediante el software estadístico IBM 
SPSS Statistics 23.0 es menor a p<0.050 (nivel de significación de 0.05), entonces se rechaza la hipótesis 




Figura 27 Comparación   del Net Promoter Score según el grupo de estudiantes que están y no en el 




















Tabla 39 Comparación   del Net Promoter Score según el sexo en los estudiante de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el periodo del 2017 
Sexo Total Masculino Femenino 
Clasificación según el 
NPS 
Frec. % Frec. % Frec. % 
Detractores 70 12% 33 13,4% 37 10,2% 
Neutros 287 1% 122 49,6% 165 45,6% 
Promotores 251 5% 91 37,0% 160 44,2% 









De manera estadística al comparar por sexo tanto de hombres y mujeres en los detractores, 
neutros y promotores. En los neutros de ambos difieren en 2% en masculinos son 49.6% y 
mujeres 45.6%.En cambio sí hay una mejor calificación de las mujeres en el servicio de la 
universidad al ser 44.2% mujeres promotores y varones 37%. 
Comprobación de la hipótesis estadística del NPS según el sexo: 
 Hipótesis nula:  
No hay diferencia entre el grupo de hombres y mujeres con el grupo del NPS de los 
estudiantes de Pregrado de La Universidad Privada del Sur del 2017, Arequipa 
 
 Hipótesis alternativa: 
Existe diferencia entre el grupo de hombres y mujeres en el grupo del NPS de los 
estudiantes de Pregrado de La Universidad Privada del Sur del 2017, Arequipa 
 




El valor de Chi Cuadrado obtenido de los datos es Ji
2
=3.64 y el valor de la tabla de la 
distribución Chi Cuadrado Ji
2
=9.21 (asumiendo un nivel de confianza 95%, un nivel de 
significación de 0.05 y 2 grados de libertad). Comparando ambos valores encontramos 
que el valor Chi Cuadrado Ji
2
 de los datos es menor que el valor de la tabla de la 
distribución Chi Cuadrado Ji
2




Método 2: Mediante el valor p “p-valor o p-value”.2  
 
El valor p “p-valor” obtenido de la evaluación de los datos es p=0.162 el cual es menor 
al valor p<0.050 (nivel de significación de 0.05), por tanto, se rechaza la hipótesis nula. 
Concluyendo que no hay diferencia entre el grupo de hombres y mujeres en la 




















                                                          
2 Si el valor p “p-valor” obtenido de la evaluación de los datos mediante el software estadístico IBM 
SPSS Statistics 23.0 es menor a p<0.050 (nivel de significación de 0.05), entonces se rechaza la hipótesis 




Figura 28 Comparación   del Net Promoter Score según el sexo que se encuentra el estudiante de 

















Tabla 40  Comparación   del Net Promoter Score según el grupo de edades que se 
encuentra el estudiante de Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el periodo 
del 2017. 
NPS Total Detractores Neutros Promotores 
Edad Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % 
Menos de 18 
años 53 9% 6 11.3% 25 47.2% 22 41.5% 
18 a 20 años 308 51% 33 10.7% 140 45.5% 135 43.8% 
21 a 23 años 156 26% 19 12.2% 83 53.2% 54 34.6% 
24 a 26 años 72 12% 10 13.9% 30 41.7% 32 44.4% 
27 a 29 años 13 2% 1 7.7% 4 30.8% 8 61.5% 
30 a 32 años 3 0% 0 0.0% 3 100.0% 0 0.0% 
Más de 33 
años 3 0% 1 33.3% 2 66.7% 0 0.0% 
TOTAL 608 100% 70 11.5% 287 47.2% 251 41.3% 










Al comparar en la clasificación del Net Promoter Score de detractores, neutros y 
promotores según las edades; según la tabla 40 se interpreta que la tendencia es semejante 
del porcentaje de detractores y no varía mucho. Como en el grupo de detractores de los que 
tienen de 18 a 20 años son 10.7% y 12.2% de las edades de 21 a 23 años. Aunque si se 
observa que los neutros aumentan de los que tienen 21 a 23 años que son 53.2% y si 








Comprobación del NPS según la edad 
 Hipótesis nula:  
No existe diferencia del Net Promoter Score, según los grupos de edades en los 
estudiantes del Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el periodo de 2017 de 
Arequipa 
 
 Hipótesis alternativa: 
Si existe diferencia del Net Promoter Score, según los grupos de edades en los 
estudiantes del Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el periodo de 2017 de 
Arequipa 
 




El valor de Chi Cuadrado obtenido de los datos es Ji
2
=13.058 y el valor de la tabla de 
la distribución Chi Cuadrado Ji
2
=21.66 (asumiendo un nivel de confianza 95%, un 
nivel de significación de 0.05 y 12 grados de libertad). Comparando ambos valores 
encontramos que el valor Chi Cuadrado Ji
2
 de los datos es menor que el valor de la 
tabla de la distribución Chi Cuadrado Ji
2
, por lo tanto, no se rechaza la hipótesis nula. 
 
Método 2: Mediante el valor p “p-valor o p-value”.3  
 
El valor p “p-valor” obtenido de la evaluación de los datos es p=0.365 el cual es menor 
al valor p<0.050 (nivel de significación de 0.05), por tanto, se rechaza la hipótesis nula. 
Concluyendo que no hay diferencia entre el grupo de hombres y mujeres en la 





                                                          
3 Si el valor p “p-valor” obtenido de la evaluación de los datos mediante el software estadístico IBM 
SPSS Statistics 23.0 es menor a p<0.050 (nivel de significación de 0.05), entonces se rechaza la hipótesis 






Figura 29 Comparación   del Net Promoter Score según el grupo de edades que se encuentra el 














Tabla 41 : Comparación   del Net Promoter Score según el año que se encuentra el 
estudiante de Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el periodo del 2017 
NPS Total Detractores Neutros Promotores 
Edad Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % 
1ro 125 21% 9 7.2% 55 44.0% 61 48.8% 
2do 226 37% 30 13.3% 106 46.9% 90 39.8% 
3ro 113 19% 14 12.4% 57 50.4% 42 37.2% 
4to 85 14% 9 10.6% 41 48.2% 35 41.2% 
5to 56 9% 7 12.5% 28 50.0% 21 37.5% 
6to 3 0% 1 33.3% 0 0.0% 2 66.7% 
TOTAL 608 100% 70 11.5% 287 47.2% 251 41.3% 










Comparando si hay diferencia  al estar como detractor, neutros y  promotor según el año de  
estudio en la tabla 41, no hay una diferencia alta entre los porcentajes  como por ejemplo 
en los de2do año hay 13.3% de detractores y en tercero es 12%.Tambien en los promotores 
ocurre que en los distintos años la diferencia sea significativa o difiera mucho ,ya que al 
inicio los de 1er año 48% son promotores ,en cambio los que están en segundo ahora son 
39% y disminuye su satisfacción ,de igual forma en 3er año reduce el porcentaje de 
promotores y luego subo esta tendencia . 
Comprobación estadística de NPS según el año de estudio: 
 Hipótesis nula:  
No hay diferencia del Net Promoter Score, según los distintos años (1ro a 6to) en los 
estudiantes del Pregrado de La Universidad Privada del Sur del 2017, Arequipa 
 
 Hipótesis alternativa: 
Si existe diferencia del Net Promoter Score, según los distintos años (1ro a 6to) en los 
estudiantes del Pregrado de La Universidad Privada del Sur del 2017, Arequipa 
 





El valor de Chi Cuadrado obtenido de los datos es Ji
2
=9.064 y el valor de la tabla de la 
distribución Chi Cuadrado Ji
2
=23.2 (asumiendo un nivel de confianza 99%, un nivel de 
significación de 0.05 y 10 grados de libertad). Comparando ambos valores 
encontramos que el valor Chi Cuadrado Ji
2
 de los datos es menor que el valor de la 
tabla de la distribución Chi Cuadrado Ji
2
, por lo tanto, no se rechaza la hipótesis nula. 
 
Método 2: Mediante el valor p “p-valor o p-value”.4  
 
El valor p “p-valor” obtenido de la evaluación de los datos es p=0.526 el cual es mayor 
al valor p<0.050 (nivel de significación de 0.05), por lo tanto, no se rechaza la hipótesis 
nula. Concluyendo que no existe diferencia del Net Promoter Score según los distintos 
años (1ro a 6to) en los estudiantes del Pregrado de La Universidad Privada del Sur de 















                                                          
4 Si el valor p “p-valor” obtenido de la evaluación de los datos mediante el software estadístico IBM 
SPSS Statistics 23.0 es menor a p<0.050 (nivel de significación de 0.05), entonces se rechaza la hipótesis 





Figura 30 Comparación   del Net Promoter Score según el año de estudio en los estudiantes de 














DISCUSION DE RESULTADOS 
 
Comparación con antecedentes 
Los resultados del Net Promoter Score de la Universidad Privada del Sur son positivos, 
para compararlo a nivel internacional está el paper de Schmatz &Wolf & Landmann, 2015 
con el título “Puntuación Net Promoter como medida de satisfacción y lealtad en la 
educación superior” que está dentro de los antecedentes investigativos en el que el 
resultado de la diferencia de promotores y detractores =NPS no ayuda para comparar 
universidades, sin embargo el tener el porcentaje de detractores ,neutros y promotores nos 
da información en la satisfacción. 
Según los resultados del Net Promoter Score   realizado a los estudiantes de 1ro a 5to de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el 2017 que muestra la tabla 15 en el que el 
NPS=29.8% y respectivamente .Los promotores son 41.3% y detractores 11.5% y de 
acuerdo a la teoría  del marco teórico del autor(Marciniak,2013) en el que si el “NPS >0 se 
interpreta como bueno” y si es mayor 50 se califica como excelente ,como podemos ver en 
la tabla 15 se interpreta que hasta el momento los estudiantes de pre grado del periodo II 
del 2017 percibe como bueno  y al ser 29.8 no llega a excelente, pero de acuerdo a la baja 
cantidad de detractores a mediano plazo podría llegar a esta calificación ya que los 
detractores llegan  11.5%. 
Realizando una comparación con los resultados de la satisfacción estudiantil en la 
investigación internacional de Álvarez & Chaparro & Reyes (2014) y los propios, existe 
coincidencia. Ya que, en los resultados a las universidades del Valle de Toluca, la mayor 
satisfacción estudiantil se debe a la “Capacitación y Habilidad para la enseñanza de los 
Docentes y el nivel de Autorrealización de los Estudiantes” y menos satisfechos en 
“Infraestructura y Servicios Administrativos”. En la presente investigación, se preguntó: 
“Porque recomendaría estudiar en la Universidad Privada del Sur” obteniendo como 




También, comparando con la pregunta: “Porque razón no la recomienda”, los alumnos 
encuestados de pregrado de la Universidad Privada del Sur de Arequipa, respondieron que 
por las “Implicancias económicas” con respecto al antecedente (Álvarez & Chaparro & 
Reyes, 2014) no coincide, debido a las características internas de la universidad. 
 
Al relacionarlo a nivel local en la ciudad de Arequipa, no hay antecedentes con la 
metodología Net Promoter Score, sin embargo, podemos comparar dichos datos sobre la   
satisfacción en universidades privadas: 
En la tesis de (Ricci, 2006) que realiza el estudio “Relación entre el nivel de expectativas y 
la satisfacción del servicio académico-administrativo del pregrado en la Universidad Alas 
Peruanas, Arequipa-2006”. Podemos destacar que en la satisfacción del usuario en la 
calificación sobre la infraestructura 50% lo califica como satisfecho, un 39% está 
insatisfecho con los laboratorios, bibliotecas y 32% está insatisfecho con el servicio 
administrativo. Y compararlo con los resultados de la Universidad Privada del Sur de la 
tabla 27 de pregunta “que debería mejorar en Universidad Privada del Sur” en 30.6% 
indico que debe mejorar la infraestructura y 19.9% en trato de los administrativos. Se 
concluye que al compararlo la insatisfacción es mayor en la Universidad Alas Peruanas y 












Análisis de los resultados de acuerdo al marco teórico 
De acuerdo a la teoría de las diferencias de los detractores y promotores basado en 
(Reiccheld, 2012) que mide la satisfacción del cliente mediante la metodología del Net 
Promoter Score con respecto a los resultados del capítulo I se obtuvo que: 
 Sobre la tasa de retención: 
Al tener la universidad 41.3% de estudiantes clasificados como promotores (ver tabla 
15) de su servicio, al mostrar una alta satisfacción son propensos a comprar un segundo 
producto y/o servicio y es aconsejable que la universidad incentive que ellos adquieran 
el servicio de: capacitaciones como: seminarios, diplomados, ya que se tiene una alta 
satisfacción. 
 
 Con respecto a los márgenes que indica que los detractores son más sensibles a los 
precios:  
Este argumento se comprueba en la pregunta: “que debería mejorar en la Universidad 
Privada del Sur”. El precio en el servicio educativo es un tema que debería ser 
discutido por parte de la universidad, ya que como dice el artículo 13 de la 
Constitución la   educación es un derecho y por ende se debería permitir a ese servicio. 
Por ende, la universidad debería mejorar en sus políticas de pagos. Según la 
universidad si no se paga a tiempo no se permite dar los exámenes y perjudicaría al 
alumno, además como se ha observado en los resultados la mayoría su mayor queja es 
por el incremento de la pensión. Esta alternativa se colocó debido a que en la prueba 
piloto es las alternativas tenia mayor puntaje, y se genera descontento esta subida. 
Como opinión personal ante el incremento de nuevas universidades el precio de las 
pensiones es un factor que a mediano plazo puede ser una para que un alumno se retire 
a otra universidad o como segundo producto de consumo (seminarios, capacitaciones) 









 En el tema de gasto: 
 Como indica, el gasto anual de los promotores es mayor que los detractores. En el 
cuestionario aplicado no se tomó en cuenta este ítem.  
 
 En la eficiencia de costos, que se explica como: los detractores tienen un mayor costo 
que los promotores. Al analizar con los resultados la queja de los detractores ocasiona 
que difundan a su entorno su malestar y en algunos casos tengan que ser atendidos por 
el área de servicios educativos. 
 
 En el aspecto de boca a boca, que explica (Reiccheld, 2012) que explica que el 80 a 
90% de recomendaciones proviene de los promotores y las recomendaciones negativas 
de los detractores. Se contrasta que en la pregunta “Recomendaría estudiar en la 
Universidad Privada del Sur” en los que respondieron la puntuación 9 y 10 es más 
propenso que difundan e los beneficios. Y que los detractores transmitan su malestar 
de: implicancias económicas, el mejoramiento y ampliación de la infraestructura. 
 
 
Para extrapolar los datos, la tabla 16 (NPS segmentado por escuela profesional), 
muestra los resultados de las escuelas profesionales más representativas por la cantidad de 
encuestas realizadas. Estas son: Administración de Empresas, Ingeniería Industrial, 
Derecho e Ingeniería Civil. Por otro lado, las escuelas de Educación Primaria e Inicial, no 
serían representativos ya que significan un bajo porcentaje de estudiantes. 
Finalmente, en aporte de la tesis con la sociedad que es relevante el bienestar universitario, 
se tenga las condiciones adecuadas en el servicio que brinda una universidad y que la 






Discusión sobre los defectos del Net Promoter Score según los resultados 
obtenidos en los estudiantes de la Universidad Privada del Sur: 
En el libro “Innovating analytics” (Freed, 2013) se fundamenta 3 defectos del Net 
Promoter Score 
i. El primero sobre su exactitud. Ahí se indica que es una escala 
desequilibrada ya que para medir los detractores son 6 puntuaciones, 
neutros 2 puntuaciones y promotores 2 y debería ser equilibrado. También 
plantea que la escala 6 y 7 deberían estar en un mismo grupo. Según este 
argumento, en la tabla 15 de la presente investigación, en la pregunta: “si 
recomendaría estudiar en la Universidad Privada del Sur”, en la escala 6 
existe 5.76%, que iría al grupo de neutros. Estos neutros, llegarían a un 
total de 52.96% y sería adecuado priorizar la estrategia en función de ese 
grupo ya que es más 50% de los estudiantes. 
ii. El segundo defecto del Net Promoter Score es el margen de error, donde el 
autor afirma que en la mayoría de publicaciones sólo se presentan los 
resultados de la diferencia entre promotores y detractores y no se 
especifican los neutros (Schmatz &Wolf & Landmann, 2015). 
iii. En el tercer defecto que explica (Freed,2013) que argumenta en 
simplificación de la escala de 10 puntos que critica como una puntuación 
de 0 al 6 tenga un mismo comportamiento, de igual manera la puntuación 7 
al 8, y de la 9 al 10 representan a los detractores, neutros y promotores, 
argumentando que cada puntuación representa un diferente 










PRIMERA: De la muestra 99% de confianza a los estudiantes de Pregrado el NPS 
=29.8%. Donde la agrupación de estudiantes del acuerdo a la metodología NPS es: el 
11.5% son detractores (70 estudiantes), neutros 47.2% (287 alumnos) y como promotores 
41.3% (251). 
 
SEGUNDA: En la comparación de acuerdo al grupo de sexo, edades y ranking actual con 
respecto a la clasificación de detractores, neutros y promotores se ha obtenido los 
siguientes resultados: 
 En la comparación del grupo de varones y mujeres se comprobó que no hay 
diferencia significativa ya que el p=0.162 y es mayor a 0.05 entre ambos grupos 
según los detractores, neutros y promotores en los estudiantes de pre –grado de la 
Universidad Privada del Sur en el año 2017. 
 En la comparación de las edades se comprobó que no hay diferencia significativa 
ya que el p=0.365 y es menor a 0.05 entre ambos grupos según los detractores, 
neutros y promotores en los estudiantes de pre –grado de la Universidad Privada 
del Sur en el año 2017 
 En la comparación del grupo de los que son y no tercio superior en los estudiantes 
de pregrado de la Universidad Privada del Sur en el año 2017 con respecto los 
detractores, neutros y promotores se obtuvo un p=0.029 el cual es menor a 0.05 y 
que concluye que hay diferencia significativa entre los grupos donde los que están 
en tercio superior clasifican mejor a la universidad. 
 
TERCERA: El NPS en las distintas escuelas de la Universidad Privada del Sur fueron los 
siguientes y la clasificación, según la respuesta de si recomendaría: 
 En la escuela de Administración el NPS es =36.51, en el que se basó en la 
diferencia de 45.2% de promotores menos 8.7% de detractores. También el 
porcentaje de neutros es 46% 
 En la escuela de Ingeniería Industrial el NPS es =22.5, en el que se basó en la 
diferencia de 35.6% de promotores menos 13.1% de detractores. Y el porcentaje de 
neutros 51.3% 
 82 
 En la escuela de Derecho el NPS es =34.23, en el que se basó en la diferencia de 
42.3% de promotores menos 8.1% de detractores. Además, el porcentaje de neutros 
es 49.5% 
 En la escuela de Ingeniería electrónica el NPS es =4.5, en el que se basó en la 
diferencia de 22.7% de promotores menos 18.3% de detractores. Además, el 
porcentaje de neutros es 59.1% 
 En la escuela de Contabilidad el NPS es =8.8, en el que se basó en la diferencia de 
44.1% de promotores menos 35.3% de detractores. Además, el porcentaje de 
neutros es 20.6% 
 En la escuela de Psicología el NPS es =55.3, en el que se basó en la diferencia de 
55.3% de promotores menos 0% de detractores. Además, el porcentaje de neutros 
44.7% 
 En la escuela de Ciencias de la Computación el NPS es =11.5, en el que se basó en 
la diferencia de 34.6% de promotores menos 23.1% de detractores. Además, el 
porcentaje de neutros 42.3% 
 En la escuela de Educación inicial el NPS es =57.1, en el que se basó en la 
diferencia de 57.1% de promotores menos 0% de detractores. Además, el 
porcentaje de neutros es 42.9%. 
 En la escuela de Ingeniería Civil el NPS es =28.1, en el que se basó en la diferencia 
de 38.6% de promotores menos 10.5% de detractores. Además, el porcentaje de 
neutros 50.9%. 
 En la escuela de Educación Primaria el NPS es =36.4, en el que se basó en la 
diferencia de 45.5% de promotores menos 9.1% de detractores. Además, el 
porcentaje de neutros 45.5%. 
 
CUARTA: En la pregunta "porque no recomendaría estudiar en la Universidad Privada del 
Sur" que (agrupado a los detractores) 51% de los 70 respondieron por sus implicancias 
económicas (transparencia en la información, y disminución en la pensión) y de los que 
recomiendan (los promotores) respondieron por sus docentes que los forman y su 
pedagogía como lo indican 68%, en segundo lugar, está por su infraestructura que tiene la 





QUINTA: Acerca de que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur un 30.9% 
respondieron que debe mejorar en su infraestructura y la tecnología (ampliación, 
laboratorios), seguido 29.6% esta las implicancias económicas (disminución en el pago de 
pensión, transparencia y un mayor detalle de que porcentaje se va incrementar por año. 
SEXTA: En la propuesta de mejora se fundamenta en los resultados del porcentaje de 
neutros que se tiene y sus motivos que debería mejorar y se plantea que las áreas que 







De acuerdo al resultado del NPS a nivel general donde hay un mayor predominio de 
neutros y promotores. Es necesario desarrollar estrategias para los neutros logren 
convertirse en promotores. 
Caso de los detractores como representa 10% no centrarse mucho, pero si atender a sus 
reclamos ya que están hablando de sus experiencias negativas que tuvieron en la 
universidad y pueden difundirlo a amigos, familiares, que integre su grupo social  
 
SEGUNDA:  
En el grupo de promotores hay grupo alto de los que están en el tercio superior sería 
conveniente que sean aliados y que difundan los beneficios de estudiar en la Universidad 
Privada del Sur. El área de marketing tiene que plantear estrategias 
Comprobar que si los del primer año hay 30% como neutros es probables que puedan ser 
influenciados por la competencia para cambiarse a otras universidades al no cumplir sus 
expectativas. 
En las sugerencias sería buen para una siguiente evaluación que se agregue la pregunta 
quien motivo a que postule a esta universidad si fue por razones propias del alumno y que 
le motivaron y en el caso de que marco por la influencia del padre que le motivo a él. Ya 
que dichos datos ayudarían mejorar las campañas de marketing para captar alumnado para 
los ingresantes. 
También para los que están de 5to año de estudios al estar en ultimo sería aconsejable 
preguntar si llevarían estudios para especializarse como: diplomados, maestría, seminarios 
y si dichos estudios se dictan dentro la universidad o tendría que ir a otra universidad para 
capacitarse. Ya que aportaría a saber si el alumno consumiría un según producto (estudio 





De acuerdo a los resultados en el grupo de Ciencias Sociales se concentran los que tienen 
más alto NPS se puede plantear estrategias genéricas a los que tienen menor NPS como se 
concentra en el área de ingenierías se debe desarrollar una estrategia de manera aparte, 
escuchar a la demanda de lo que debe mejorar según los neutros y cumplir las distintas 
áreas de la universidad que se puedan vincular a solucionar sus reclamos. 
 
CUARTA 
En los detractores al responder la alternativa "implicancias económicas" es necesario que 
la universidad difunda a sus alumnos en el portal de transparencia de la Universidad 
Privada del Sur sobre el porcentaje de incremento de pensión. En el caso de la pregunta 
"porque recomendaría" al responder los alumnos por sus docentes, es un atributo que la 
universidad puede integrar dentro de su posicionamiento. 
 
QUINTA 
Según la respuesta de los neutros lo que debe mejorar en la infraestructura, implicancias 
económicas y las alianzas con empresas. 
En el caso de las neutros como la mayoría están en el área de ingenierías se relaciona ya 
que perciben que se necesitan implementación y mejoras en los laboratorios, también que 
se mejoren los convenios con las empresas 
El hecho de que no se informe sobre la subida de pensiones   aunque no genera que el 
alumno se retire, pero si provoca un malestar en los estudiantes y de manera indirecta en 
los padres ya que ellos pagan su pensión y que sus presupuestos familiares tengan que 
ajustar. 
SEXTA 
Compartir los resultados del Net Promoter Score a los encargados de áreas de Marketing, 
servicio educativo desde el rango más alto y bajo y desarrolla un plan de acción a 
ejecutarse a un periodo de 1 año. Después de realizar los cambios respectivos realizar una 




PROPUESTA DE MEJORA 
 
PRESENTACION 
La Universidad Privada del Sur ubicado en la Urb. Campiña Paisajista s/n Quinta Vivanco 
de la Av. San Lazaro. 
 San Lázaro es una entidad privada que va actualmente 21 años. Que fue creada el 10 de 
enero del 2017 y ha obtenido el licenciamiento por parte de la SUNEDU el 18 de octubre 
del 2017. 
 Durante el lapso de tiempo ha ido formando su reputación en el apoyo a la innovación e 
investigación y por ende fue la primera en ser acreditada en Arequipa, y está catalogada 
como la mayor cantidad de docentes investigadores en ingeniería. 
Entre el área principal de la universidad está el área de Gestión, que esta las sub-áreas de: 
Publicidad, Marketing, Comunicaciones y Relaciones Internacionales y Ventas dichas sub-
áreas están vinculadas para que el público este informado sobre la universidad, estudiantes, 
egresados, etc. También la universidad tiene un área de Tutoría que brinda atención en los 
años de estudio. 
Para la propuesta que se plantea está relacionada con las sub-áreas de Marketing y Ventas 
del cual las estrategias se han basado en base a los resultados de la investigación utilizando 
la metodología Net Promoter Score que se basó en la pregunta “Si recomendaría estudiar 
en la Universidad Privada del Sur”,” Motivos de porque recomendaría y no recomendaría” 









Escuelas de Pregrado que ofrece la Universidad Privada del Sur 
 Administración de Negocios 
 Ciencias de la computación 
 Contabilidad 
 Derecho 
 Educación: Especialidad inicial 
 Educación: Especialidad Primaria 
 Ingeniería Civil 
 Ingeniería electrónica y de telecomunicaciones 
 Ingeniería Industrial 
 Psicología 
 
Análisis interno y externo de la Universidad Privada del Sur 
La Universidad Privada del Sur tiene una serie de fortalezas, debilidades, oportunidades y 
amenazas que influyen de manera directa e indirecta. Para ello se desarrolló un FODA que 
nos pueda dar un panorama general de la universidad. 
 
Fortalezas 
 La Universidad Privada del Sur es la primera universidad arequipeña en 
obtener el licenciamiento institucional entregado por la SUNEDU, indicando que es 
una universidad que brinda un servicio de enseñanza de calidad. (América 
económica,2017) 
 En el tema de investigación: tiene 6 líneas de investigación matriciales y 48 
líneas de investigación sectoriales, repartido en la escuela de pre y postgrado, 36 de 
sus docentes están registrado en REGINA y 70 en DINA 
 Hay talleres que contribuyen a un mejor desenvolvimiento de alumno como: 
Teatro, apreciación musical, persona y familia a pesar que son obligatorios 
dentro de la mal curricular y que generan créditos extracurriculares en sus 
objetivos esta ser menos tímido. 
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 Mediante la Dirección de Relaciones Internacionales se está movilizando 
docentes, estudiantes a otros países mediante intercambio (América 
economía,2017) 
 La ubicación de la universidad está en el cercado de Arequipa que promueva 
una movilización rápida del alumno. 
 Existen horas de tutoría que se encarga de guiar al alumno en sus estudios 
 En su página web de la universidad, en el portal de transparencia esta 
información detallada sobre las tasas administrativas  
 Los alumnos de la Universidad Privada del Sur pueden trabajar dentro de la 
universidad en el área de biblioteca, difusión de eventos académicos, apostolado, 
Incubadora de Negocios. 
 
Debilidades 
 Cuando un estudiante egresa de la Universidad Privada del Sur trabaja y 
desea especializarse más y busca una Maestría, por ende, evalúa primero en 
su universidad que estudio. Sin embargo, en dicha casa de estudio hasta el 
momento se ofrece 3 carreras de Maestría según el Portal de la página web 
de la Universidad Privada del Sur y no hay las que un egresado desea según 
su especialidad que desea. 
 Pensiones elevadas de acuerdo a la carrera que ingresan 
 Influencia del trato de los administrativos en la satisfacción de los 
estudiantes. 
 Si el alumno de Pre grado no paga a tiempo la pensión le cierran el portal 
académico  
 En los estudiantes de pregrado pueden programarse 3 exámenes en 1 solo 
día 
 La playa de estacionamiento está más ocupada por trabajadores de la 










 Estamos en una época de tecnología que promueve en utilización de medios 
virtuales para la enseñanza como: aulas virtuales, redes sociales. 
 Está posicionada como una universidad de calidad a nivel de la Región Sur. 
 Hay fondos concursables externos que la universidad puede aprovechar a 
favor de los estudiantes de pregrado y sus docentes. 
 El Estado promueve la innovación en empresas. Y la universidad lidera en 




 El incremento de nuevas universidades privadas a nivel de la provincia de 
Arequipa, que repercute en la disminución de alumnos postulantes en el 
pregrado. 
 Demanda de la ciudadanía de investigaciones que aporten a la sociedad. 
 El cumplimiento de la nueva Ley universitaria y su exigencia cada cierto 
tiempo. 
 El grado de conocimientos que ingresan los de primer año provenientes de 
colegios públicos y privados. 
 
 
FINALIDAD DEL NET PROMOTER SCORE 
Según la teoría sobre el Net Promoter Score en su libro la “Pregunta decisiva” (Recicheld, 
2012) el NPS es más que indicador de medición de la satisfacción y lealtad busca 
desarrollar un sistema mediante los resultados de las preguntas principales: si 
recomendaría, porque marco esa opción y que debe mejorar y que esta información debe 
ser materia prima para la gestionar las relaciones con el cliente y que información debe ser 





Desarrollo del NPS como sistema 
Como se menciona en el libro “La pregunta decisiva” (Reiccheld, 2012) para aplicar el Net 
Pormoter Score como sistema de gestión pasa por 3 componentes: 
 Clasificar a los clientes 
 Crear la métrica 
 Desarrollar el avance 
 
Tabla 42 Porcentaje de detractores, neutros y promotores de los estudiantes de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur 
 
Como se puede apreciar en la tabla 41 en los resultados de la encuesta aplicada entre 
noviembre y diciembre del 2017 a los estudiantes en base a la pregunta de “Recomendaría 
estudiar en la Universidad Privada del Sur” y con las alternativa de 0 al 10 se obtuvo que el 
47.2% esta agrupado como neutros (que son los estudiantes que marcaron en la escala del 7 
al 8),luego están los promotores(marcaron de la escala del 9 al 10) que representan el 









Relación de resultados con las distintas áreas 
Como indica el autor (Reiccheld, 2012) los resultados de la metodología Net Promoter 
Score se deben compartir a toda la empresa. En este caso a la Universidad Privada del Sur 
se debe transmitir los siguientes resultados: 
Tabla 43 Resultados principales de la encuesta con las Áreas y sub –áreas 
que se vinculan 
Resultados Áreas que se relaciona Sub-área 
Según la tabla 15 se tiene el 
47% como neutros 
Planificación y desarrollo 
institucional 






Según la tabla 15 
(Clasificación de los 
estudiantes según la 
metodología Net Promoter 
Score en los estudiantes de 
Pregrado de la Universidad 
Privada del Sur del periodo 
2017) el porcentaje más alto 
de neutros está en Ingeniería 
electrónica (59%), Industrial 
(51) y Civil (50). 
Gestión 
Calidad y acreditación 
docente 





Según la tabla 41 la tendencia 
de neutros se mantiene entre 
40 y 50% en los distintos años 
de 1ro a 5to. 
Gestión 
Calidad y acreditación 
docente 
Según la tabla 38 califican 
mejor a la Universidad, los 
alumnos del tercio superior, 
que aquellos que, tiene un 
promedio regular 
Gestión 
Comunicación y Relaciones 
Internacionales 
Publicidad 
Según la tabla 27, 
respondiendo a la pregunta: 
¿qué debería mejorar en la 
Universidad? La mayoría de 
estudiantes respondieron que 







Tabla 44 Estrategias para implementar en la Universidad Privada del Sur 
Items Meta estratégica Factores involucrados Decisiones estratégicas 
1 Reducir en un 10% los 
estudiantes  de pregrado 
calificados como neutros 
-Encargado del Sub área 
de Calidad y 
acreditación docente 
-Jefe del área de 
Marketing de la 
Universidad Privada del 
Sur. 
-Área de Servicio 
Académico 
-Implementar el Net Promoter Score como 
medida de satisfacción en sus evaluaciones 
periódicas 
-Informar al encargado de Ventas sobre el 
porcentaje de neutros y que a mediano plazo se 
pueden convertir en futuros compradores de 
seminarios, capacitaciones que ofrece la 
universidad 
2 Disminuir en 5% los 
neutros de las escuelas de 
Ingeniería electrónica, 
Civil y Industrial en base a 
lo que respondieron en que 
debe mejor la universidad 
-Encargado del Sub área 
de Calidad y 
acreditación docente 
-Jefe del área de 
Marketing de la 
Universidad Privada del 
Sur. 
-Publicidad 
-Informar a los docentes y persona que integra 
el área sobre los resultados por escuela del 
NPS. 
-Encargado de Marketing analizara la 
insatisfacción de los estudiantes. 
-El encargado de Publicidad informara 
mediante la página web, portal académico de 
los alumnos que se viene escuchando la 
recomendaciones de los alumnos. 
3 Difundir los beneficios de 
estudiar en la Universidad 
Privada del Sur mediante 
los estudiantes promotores 
que están en primeros 
puestos 
-Publicidad Realizar videos publicitarios que muestren los 
beneficios de estudiar en la Universidad 






4 Incrementar en un 15% a 
la sección de 
infraestructura  en el 
presupuesto 
-Área de Contabilidad 
y presupuesto 
-Mejorar los equipos para los laboratorios de 
las escuelas de Ingeniería electrónica, 
Ingeniería Civil e Industrial. 
5 Incrementar en un 15% los 
estudiantes de 4to, 5to año 
calificados como 
promotores 
-Área de Marketing - Trabajar conjuntamente con los alumnos del 
tercio superior, como aliados en la publicidad 
de trasmitir los beneficios de estudiar en la 
Universidad Privada del Sur. 
6 Reducir en un 20% la 
queja “implicancias 
económicas 
-Área de servicio 
académico 
-Informar a los estudiantes de pregrado que en 
el portal de trasparencia de la página web, se 
especifica el incremento de pensiones. 
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CRONOGRAMA Y PRESUPUESTO 
Decisiones estratégicas Responsable Presupuesto Cronograma 
-Implementar el Net Promoter Score 
como medida de satisfacción en sus 
evaluaciones periódicas 
 
Encargado del Sub área 
de Calidad y acreditación 
docente 
s/500.00 Octubre del 2018 
-Informar al encargado de Ventas 
sobre el porcentaje de neutros y que a 
mediano plazo se pueden convertir en 
futuros compradores de seminarios, 
capacitaciones que ofrece la 
universidad 
Jefe del Área de 
Marketing 
s/300.00 Octubre del 2018 
-Informar a los docentes y personas 
que integra el área sobre los resultados 
por escuela del NPS. 
 
Encargado del Sub área 
de Calidad y acreditación 
docente 
a/500.00 Octubre del 2018 
-Encargado de Marketing analizara la 
insatisfacción de los estudiantes. 
 
 
Jefe del Área de 
Marketing 
s/500.00 Octubre del 2018 
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-El encargado de Publicidad informara 
mediante la página web, portal 
académico de los alumnos que se 
viene escuchando la recomendaciones 
de los alumnos. 
-Jefe de Publicidad y 
equipo de la Universidad 
Privada del Sur. 
s/500.00 Noviembre del 
2018 
Realizar videos publicitarios que 
muestren los beneficios de estudiar en 
la Universidad Privada del Sur por 
parte de los primeros puestos 
-Jefe de Publicidad y 
equipo de la Universidad 
Privada del Sur. 
s/1000.00 Noviembre del 
2018 
-Mejorar los equipos para los 
laboratorios de las escuelas de 
Ingeniería electrónica, Ingeniería Civil 
e Industrial. 
-Área de Contabilidad y 
Presupuesto 
s/5000.00 Diciembre del 2018 
-Informar a los estudiantes de 
pregrado que, en el portal de 
transparencia de la página web, se 
especifica el incremento de pensiones. 
 
-Área de servicio 
académico 
S/3000.00 Diciembre del 2018 
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CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA DE MEJORA 
 CONCLUSION 1: Para reducir el porcentaje de estudiantes calificados como 
neutros y se vuelvan promotores es necesario que se realice un trabajo coordinado 
entre las áreas que intervienen y se evalué 
 CONCLUSION 2: Para el caso de la infraestructura (ampliación de salones, 
laboratorios) es necesario que se evalué con las autoridades de la universidad. 
Incrementar en un 15% a la sección de infraestructura en el presupuesto. 
 CONCLUSION 3: Se tiene que aprovechar el hecho que los estudiantes que están 
entre los primeros puestos están categorizados como promotores, ay que pueden 
apoyar en dar comentarios positivos a su entorno y mediante redes sociales 
 CONCLUSION 4: De acuerdo a las encuestas hay malestar por la subida de 
pensiones, ante ello el área de servicios académicos tiene que transmitir que las 
normativas con un mayor están en el portal de la página web, sección de 










































ENCUESTA A REALIZARSE PARA EL 2018  
1. Sexo: a. Masculino b. Femenino 
2. Edad: ____ 
3. Carrera que estudia: 
4. En que semestre se encuentra estudiando: ____ 
5. En el caso de que esta en el primer año, ¿Quién motivo a estar en esta 
universidad? 
a) Interés personal b) Padres c) Amigos d) Le recomendaron  
Si el estudiante está en 5to año. Una vez culminado la carrera llevaría un: 
 Si No 
Diplomado   
Maestría   
 
Dicho curso de postgrado se enseña dentro de la universidad  
 
6. De acuerdo su promedio general: 
Se encuentra en Tercio Superior: a) Si b) No 
Se encuentra en Quinto Superior: a) Si b) No 
7. En una escala del cero al diez, ¿recomendaría estudiar en la Universidad Privada 
del Sur a sus amigos o familiares? 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
8. Cuál es el motivo de su respuesta: 
_______________________________________________ 
9. Que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur 
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ESTRUCTURA DEL PROYECTO DE INVESTIGACIÓN PARA LA 
TESIS DE MAESTRÍA DE LA UCSM 
I PREÁMBULO 
 
Con el ingreso de nuevas universidades en la región de Arequipa conlleva a que 
los alumnos tengan más dificultades para decidir y por el lado de las universidades 
que desarrollen mejores estrategias para que escojan estudiar en su universidad. Y 
ante ello los clientes actuales (alumnos) se podrían fidelizar para que recomienden 
a alumnos o familiares, ya que el traer un nuevo cliente tiene un menor costo que 
un cliente ya recurrente. 
 
Partiendo por este hecho, se decidió desarrollar el tema de satisfacción del cliente 
mediante el enfoque Net Promoter Score; dado que se puede identificar que 
alumnos recomiendan a la universidad para estudiar. Además, nos explica el 
motivo que lo hace y que debería mejorar. 
 
También este tema de investigación parte del transcurso de la Maestría se explicó 
el tema de Satisfacción del cliente y fidelización mediante el enfoque del Net 
Promoter Score y que se puede obtener la cantidad de promotores, neutros y 
detractores de un servicio. Y haber realizado una investigación anterior del tema 
NPS con el título de “Índice de satisfacción de los servicios educativos Net 
Promoter Score de las carreras del Instituto Privado Unitek, Arequipa, 2017” y con 
el que se participó y gano en el concurso de Feria Universitaria de la Universidad 
Católica Santa María, 2017.Entonces se decidió profundizar el tema, pero ahora 







II  PLANTEAMIENTO TEÓRICO 
 
1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA 
 
“Índice de satisfacción de los servicios educativos (NPS) de las escuelas 
profesionales de pregrado de la Universidad Privada del Sur, Arequipa, Perú, 
2017 
 
1.2. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.2.1. ÁREA DEL CONOCIMIENTO 
 Área General : Ciencias Sociales 
 Área Específica  : Marketing 
 Especialidad : Satisfacción del cliente 
















1.2.2 .ANÁLISIS DE VARIABLES E INDICADORES 
Cuadro de Operacionalización de Variables 
Tabla Nro. 1: Operacionalización de la Variable 

















Promedio  actual 




Índice de satisfacción 




























a) Interrogante Principal  
¿Cuál es el índice de satisfacción de los servicios educativos (NPS) de las 
escuelas profesionales de pregrado de la Universidad Privada del Sur, 
Arequipa, Perú, 2017? 
 
b) Interrogantes Secundarias  
 ¿Cuál es el NPS Net Promotor Score a nivel general de la 
Universidad Privada del Sur, Arequipa, Perú, 2017? 
 ¿Existe diferencia del índice de satisfacción de los servicios 
educativos (NPS), según sexo, edad, ranking actual, año de estudio 
de la Universidad Privada del Sur, Arequipa, Perú, 2017? 
 ¿Cuál es el NPS Net Promoter Score de las escuelas profesionales de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur, Arequipa-Perú, 2017? 
 ¿Cuáles son los motivos de por qué recomendaría y no recomendaría 
estudiar en la Universidad Privada del Sur según los estudiantes de 
pre grado en el periodo 2017? 
 ¿Qué debería mejorar en la Universidad Privada del Sur según los 
estudiantes de Pregrado en el periodo 2017? 
 ¿Cómo desarrollar la Propuesta de mejora para la Universidad 
Privada del Sur según los resultados de la investigación por la 








1.2.4. TIPO DE INVESTIGACIÓN  
 
El proyecto de investigación presentado está dentro de la investigación Cuantitativa 
y pertenece como tal a una investigación básica. 
Además, la presente investigación, tiene las siguientes características: según el 
alcance es transversal porque las variables se van a medir en un único momento. 
Según la intervención del investigador es observacional ya que no hay la 
participación del investigador en los sujetos de estudio y por ende no es de tipo 
experimental. Latorre (1996, p. 43) citado por Córdova (2013). Y de tipo 
prospectivo ya que se basa en un momento actual 
 
 
1.2.5. NIVEL DE INVESTIGACIÓN 
El presente estudio pretende describir y comparar índice de satisfacción de los 
servicios educativos (NPS) de las escuelas profesionales de pregrado de acuerdo a 
los grupos de: edad, sexo, ranking académico y año de la Universidad Privada del 











1.3. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
Para que una población crezca como sociedad es necesario que progrese no solo en 
expansión territorial o número de habitantes, sino también en el nivel educacional; y es 
este factor que rige el progreso sostenido de una localidad, ciudad o país. Es por ello 
que el presente trabajo de investigación pretende aportar un nuevo conocimiento 
respecto al índice de satisfacción de los Servicios Educativos (NPS) de las escuelas 
profesionales de Pregrado de la Universidad Privada del Sur, a fin de conocer las 
percepciones de la calidad de servicio que tienen los estudiantes respecto a su 
universidad, estos datos permitirán a la institución a mejorar en sus servicios 
educativos.  
 
Para la obtención de los resultados se utilizará un moderno sistema de gestión, el Net 
Promoter Score (Índice de Promotores Netos), este modelo no tiene antecedentes 
investigativos en la institución por lo cual permitirá implementar e iniciar una nueva 
forma de medir el nivel de satisfacción. 
 
La realización de la investigación se considera factible, debido a que se cuenta con los 
recursos necesarios para su desarrollo, ya sean económicos, asesoría profesional y 
disponibilidad de tiempo,  
 
Por último, el presenta trabajo investigativo considera una razón, la obtención del 
grado académico de Maestro en Marketing.  
 
1.3.1. Empresarial 
A nivel empresarial es necesario tener información de la cantidad de clientes 
fidelizados y que recomienden nuestro servicio. Sobre todo, cuando los clientes están 





La investigación que se va a desarrollar aportara a la Universidad e identificar el 
porcentaje de promotores y detractores en los alumnos, y desarrollara un sistema   
de NPS y un programa de mejoramiento. 
1.3.3. Académico 
A nivel académico se han encontrado antecedentes investigativos a nivel nacional e 
internacional con respecto al tema de Net Promoter Score relacionándolo con la 
fidelización al cliente. Sin embargo, a nivel local de la Provincia de Arequipa se ha 
encontrado con el tema de satisfacción del cliente en la Universidad Nacional de 
San Agustín, en la Universidad Católica Santa María. También el investigador 
realizo con el tema de NPS un estudio evaluado en el Instituto Privado Unitek en el 
año 2017. Sin embargo, evaluando con el mayor detalle no hay un antecedente local 
con respecto a Universidades Privadas o Públicas sobre la aplicación de la 
satisfacción y lealtad mediante la metodología NPS. 
 
2. MARCO CONCEPTUAL 
 
2.1. El índice de satisfacción de los clientes 
 
       2.1.1. Concepto 
 
Entre los pioneros de la satisfacción está (Hunt, 1977; pág., 49) citado por Bigné & 
Andreu (2004) que la define como “el carácter favorable de la evaluación 
subjetiva, de los diversos resultados y experiencias asociadas con la compra” en la 
definición resalta la subjetividad que el individuo percibe ante el producto o 
servicio que adquiere. 
Entre las ultimas definiciones  de  la satisfacción es de Kotler(2003) el nivel de 
satisfacción de un cliente es "el nivel del estado de ánimo de una persona que 
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
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expectativas” es decir, cuando una persona compra un determinado producto y/o 
realiza un servicio, tiene una idea preconcebida de los atributos y beneficios que 
este le proporciona (expectativas); luego, después de consumir el producto, este 
genera una resultado de lo que le ha parecido el producto (rendimiento percibido).  
Si el resultado que un cliente tuvo del producto es semejante a sus expectativas, 
este estará satisfecho, por el contrario, si los resultados estuvieron por debajo de lo 
que pensaba experimentar, este quedará insatisfecho y, finalmente si la persona 
siente que el producto le ha brindado mayores resultados del que él creía, se sentirá 
muy satisfecho.  
Estos se deben a que el rendimiento percibido se basa en las percepciones del 
cliente y/o usuario, y dependerá de su estado de ánimo; es decir, no 
necesariamente puede ajustarse a la realidad ya que intervendrán sus sentimientos 
y emociones; en cambio, las expectativas son las promesas que hacen la misma 
empresa sobre los beneficios del producto, estos también pueden surgir de malas 
y/o buenas experiencias pasadas, además de la influencia de las opiniones que 
otras personas puedan tener del producto,  asimilando sus posturas y teniendo una 
mala o buena predisposición del producto.  
 
Lograr la satisfacción del cliente brinda a las empresas los siguientes beneficios 
según Kloter y Armstrong (2006): 
- Primer beneficio: se da cuando el cliente y se siente satisfecho; por lo que, 
vuelve a registrar una compra y además se le puede ofrecer otros productos, ya 
que la empresa cuenta con la confianza y fiabilidad, se convierte en un cliente 
fiel.  
- Segundo beneficio: el cliente satisfecho informa a su entorno personal 
(familiares, amigos, colegas) la experiencia positiva adquirida con el producto, 
por lo que le organización adquiere una publicidad gratuita del cliente (boca a 
boca). 
- Tercer beneficio: el cliente satisfecho le compra a una determinada marca y no 
a su competencia, por lo cual el beneficio que gana es el aumento en 
participación del mercado.  
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Por lo cual, si la empresa alcanza la satisfacción del usuario, conseguirá a un 
cliente fiel, asegurando futuras compras, que cuente su buena experiencia a otras 
personas, generando nuevos clientes y abarcando más participación en el mercado.  
 
     2.1.2. Indicadores de satisfacción 
La satisfacción del cliente es tan importante para lograr el éxito de una empresa 
y es necesario identificar si estamos dando una buena o mala satisfacción y a 
partir de allí dar mejoras de acuerdo al diagnóstico. En el lapso de tiempo se 
han ido desarrollado diversos modelos que miden: la calidad de servicio, el 
rendimiento de servicio, la respuesta de sus emociones ante el servicio o 
producto por diferentes autores. A continuación, se menciona los principales: 
 
- Modelo SERVQUAL: Creado por Parasuraman, Beery y Zeithaml (1985) este 
modelo mide la “calidad de servicio”. (Zamudio & Cardoso & Cardozo 
&Santos,2005) 
- Modelo SERVPERF: Creado por Cronin y Taylor (1994) que significa 
“Rendimiento del Servicio”, este método es una adaptación del modelo 
SERVQUAL ya que utiliza solamente la percepción del cliente como un valor 
para la satisfacción del cliente.  
 
- EMO INDEX: Registrada por la empresa de consultoría EMO Insights 
International (2017), este modelo se basa en las emociones que sienten los 
clientes en relación a una determinada empresa, en función a emociones 
negativas y positivas e intensidad de las mismas.  
 
- NPS: Creado por Reichheld & Markey (2012) cuyas siglas traducidas 
significan “Índice de Promotores Netos”, este modelo se basa en las 
recomendaciones que un cliente realiza a sus amigos y/o colegas en una escala 
del 0 al 10, asumiendo que si la persona recomienda un producto o servicio es 
porque realmente se ha sentido satisfecho o por el contrario si no recomienda o 
habla mal es porque el nivel de satisfacción ha sido bajo.  
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2.1.3. Indicadores de la experiencia del cliente 
Como lo indica el autor   Solé (2014) ya no es suficiente que un cliente esté 
satisfecho, sino que se le debe ofrecer experiencias memorables. Para ello él 
menciona una serie de indicadores de experiencia cliente que están relacionados 
con la lealtad y creación de valor. 
a) CES: es un indicador, al igual que el NPS se basa una pregunta central: 
¿cuánto esfuerzo personal le ha supuesto gestionar su solicitud?, la respuesta está 
calificado en una escala del 1 al 5 que va de muy poco esfuerzo hasta gran esfuerzo. 
b) ACSI: Es un indicador económico que mide la satisfacción del consumidor 
en E.E.U.U. 
c) Customer Advocate: Este indicador se centra en la pregunta: ¿crees que tu 
compañía hace lo que es mejor para ti o únicamente lo que es mejor para su cuenta 
de resultados? 
d) Share of mind: Dicho indicador evalúa el grado de atención de una 
experiencia. 
 
2.1.4. Net Promotor Score (NPS) 
El Índice Neto de Promotores (Net Promoter Score), “es un sistema que permite 
medir la lealtad que tiene un cliente hacia una determinada marca, basándose en la 
predisposición del usuario en recomendar el servicio que realizo o el producto que 
consumió de una marca “x” a otras personas”. Reichheld.& Markey , (2012). Esta 
aplicación del NPS relaciona la respuesta de los encuestados con el 
comportamiento del cliente como lo afirma Reichheld en (Harvard Business 
Review, 2003) mediante la pregunta:¿”recomendaria un producto o servicio a otra 
persona”? 
 
 Este resultado se obtiene planteándose una única pregunta, la pregunta decisiva, 
Reichheld.& Markey , (2012) nos dice que: “En función de las respuestas 
obtenidas, las empresas pueden identificar a aquellos clientes que las adoran, a 
aquellos que las odian y a aquellos que son indiferentes”. En esto es en lo que se 
basa el NPS, en agrupar a los clientes en categorias, identificando la relacion que 
mantienen, para poder plantear estrategias comerciales a cada uno de estos sectores. 
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2.1.4.1. Fundamentos del Net Promoter Score (NPS) 
 
En 1993, Fred Reichheld creo y utilizó por primera vez el NPS como 
métrica y posteriormente, en  Harvard Business Review (2003) público en 
su artículo “The One Number you need to grow”, la empresa internacional 
de investigación Bain and Company la utilizó para pronosticar como se 
comportaban los clientes en el momento de realizar las comprar y efectuar 
recomendaciones, popularizando  y convirtiendo en  una de las métricas 
más preferidas entre las empresas para medir el nivel de satisfacción de sus 
clientes.  
 
Para SurveyMonkey (2017), la empresa consultora estadunidense dedicada 
a realizar estudios de investigación, las principales ventajas del NPS son: 
 
- Simple y rápido: ya que se basa en una pregunta principal y con la 
escala del 0 al 10, permite que el cálculo de los grupos sea sencillo, no 
supone una operación matemática con muchas variables; al contrario, su 
cálculo es sencillo de realizar.  
- Cuantificable: con el resultado del NPS, la alta dirección puede 
evaluar el desempeño de la empresa. Sirve como un punto de inicio, estado 
actual de la empresa y final, luego de haber aplicado las estrategias de 
mejoras que se implantaron para incrementar la puntuación del NPS. 
- Focaliza: al tener una medida del NPS, enfoca a todos los 
colaboradores de la empresa, desde la gerencia hasta los empleados a 
seguir un mismo rumbo, incrementar el NPS orientándose al buen trato del 
cliente.  
- Estandarizado: hay una gran variedad de marcas que ya utilizan el 
NPS como métrica para medir y mejorar las satisfacciones de sus clientes.  
- Referente: se pueden comprar NPS entre organizaciones para tener 
una referencia de cómo está su empresa en comparación a la competencia 
(benchmarking).  
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Por lo cual, un sistema integral de NPS puede ser capaz de transformar a 
una organización, ya que para tener muchos clientes fieles; si es necesario, 
la empresa debe replantear sus políticas, rediseñar sus productos y mejorar 
sus métodos de negocios. Y estos datos los obtienen del NPS. 
 
Pero, así como tiene ventajas, también existen críticas al sistema, para la 
empresa consultora española de investigación OpenNEt (2017), son las 
siguientes: 
- Poca fiabilidad y precisión: existen estudios que mencionan que es 
más efectivo en el momento de medir la fidelidad de los clientes basándose 
en las medias de indicadores que se asocian a preguntas por una escala de 
satisfacción. 
- Unidimensional: el NPS se basa principalmente en la pregunta de 
recomendación, por lo cual, si esta no se acompaña de otras que puedan 
dar mayor información, no se puede comprender las causas de la misma. 
- Culturas diversas: la interpretación de la pregunta de recomendación 
puede ser distinta en diversas sociedades, por lo cual puede producir un 
error. 
 
La metodología del NPS consiste en una pregunta dirigida a los clientes 
que normalmente, de redacta de la siguiente manera: 
En una escala de cero a diez: 
- ¿Nos recomendaría (este producto / servicio / marca a sus amigos o 
colegas?) 
Y luego se adiciona una pregunta: 




Para la simplicidad de la escala empleada permite a las empresas realizar 
una rápida valoración de los sentimientos y actitudes de sus clientes; es 
decir, tiene una mayor efectividad a diferencia de las encuestas 
tradicionales, en donde al usuario se le abarrotaba de preguntas. En el 
centro de investigaciones Bain, se demostró que utilizando el sistema NPS 
con un limitado número de preguntas la tasa de retorno es superior a 60%. 
Con la pregunta principal ¿Nos recomendaría? y la escala del 0 a 10, según 
(Reichheld & Markey, 2012) podemos saber que tan satisfechos están los 
clientes con el trato recibido, si la puntuación es un 9 ó 10, quiere decir 
que los clientes están contentos con el servicio prestado, como para volver 
a hacer negocios con la empresa en buena satisfacción, además de traer a 
sus amigos y colegas con ellos, a estos clientes se les denomina 
“Promotores”. Si la puntuación es de 7 u 8, son clientes “Pasivos” tiene 
una actitud indiferente, es decir, que están satisfechos, pero se pueden ir a 
la competencia, Por el contrario, si la respuesta marca de 0 a 6, se les 
denomina “Detractores”, estos clientes han tenido una mala experiencia 
con la empresa, por lo que no volverían a comprar ahí, además es muy 
probablemente que hablen mal de ella con otras personas. A continuación, 
se verá con más detallados cada uno de las categorías NPS, según 







Figura 31  Clasificación de clientes según el Net Promoter Score   Fuente: The Smart 




a) Los promotores: son personas que responden con una puntuación de 9 o 10, 
la empresa ha conseguido que esta persona sea un cliente fiel o leal ya que ha 
entablado una relación positiva, este cliente reitera constantemente su compra, 
está predispuesto a responder encuestas ofreciendo opiniones constructivas para la 
mejora de la misma y lo más importante, funciona como promotor, recomendado 
a la empresa entre su entorno familiar y profesional. Como lo menciona también 
Reichheld en su artículo “The One Number you need to grow” en Harvard 
Business Review, 2003 con clientes con las tasas más altas de recompra y 
referencia. 
 
b) Los pasivos: son los usuarios que puntúan a la empresa un 7 u 8, estos 
clientes se sienten satisfechos, pero no son leales, si el competidor ofrece una 
promoción atractiva este cambiará de empresa, la recompra se entabla con mayor 
dificultad y si realiza alguna recomendación, no lo hace con esmero. La empresa 
debe implementar estrategias para tratar de convertir a la mayoría de sus pasivos 
en promotores, ya que se corre el riesgo de que pasen a formar parte de los 
detractores. (Reichheld, & Markey 2012). 
 
c) Los detractores: son aquellos que dan una puntuación de seis a menos, estos 
clientes han tenido malas experiencias y piensan que su relación con la empresa 
les ha perjudicado por lo que se sienten insatisfechos, demuestran su enfado 
realizando quejas y opiniones destructivas, y por el contrario de los promotores, 
los clientes detractores hablan mal de la empresa con sus familiares y amigos. 
(Reichheld, & Markey, 2012). Al no recomendar a la empresa los detractores 
generan una pérdida de un promotor, como lo menciona Reichheld en (Harvard 







Interpretaciones de los resultados del NPS 
Como lo indica en la investigación de Marciniak (2012) con el título “Measuring 
Service Satisfaction in Shared Service Organizations” encontrado en la revista 
sciencedirect. El Net Promoter Score puede ser tan bajo como -100 (todo el mundo 
es un detractor) o tan alto como +100 (todos son promotores). Se considera que un 
NPS positivo (es decir, mayor que cero) es bueno y un NPS de +50 es excelente 
2.1.4.2. Diferencias económicas de los promotores y detractores 
Según el autor Bargallo (2011) en la tesis “Net Promoter Score, el parámetro clave 
para la medición de la fidelidad” hay varios factores para diferenciar a los 
promotores y detractores: 
 Tasa de retención: Indica que los detractores tienen un ciclo de vida más 
corto que los promotores. Para identificar la tasa de respuesta se hace 
mediante la pregunta: ¿hace cuánto tiempo es cliente? 
 Márgenes: Indica que los detractores son más sensibles en el precio que los 
promotores. Reiccheld,2012 indica que el seguimiento de los productos 
adquiridos por el cliente se haga en un periodo de 6 y 12 meses 
 Gasto anual: Indica que el gasto anual de promotores es mayor que el de los 
detractores. 
 Eficiencia en costos: El costo de un detractor es más alto que un promotor, 
debido a que los detractores presentan quejas y reclamos y ocasiona unos 
gastos en atenderlos y darles solución. 
 Boca en boca: El autor cita (Reicchelde, 2012) y menciona que el 80% y el 
90% de las recomendaciones positivas provienen de Promotores, mientras 







2.1.4.3. Las reglas de medición 
Reichheld & Markey (2012). detalla ocho principios/reglas fundamentales 
que le permiten a una empresa: determinar quienes de sus cliente son 
promotores, orientar a la organización en una cultura hacia el cliente y 
generar responsabilidades para lograr buenas relaciones con el usuario.  
- Principio N° 1: haga la pregunta decisiva 
Para el desarrollo de la encuesta el autor (Reichheld & Markey, 2012,p.113) 
menciona 3 preguntas que pueden contener para tener el diagnostico: 
 ¿Con que probabilidad nos recomendaria? 
 ¿Motivo principal de la puntuacion? 
 ¿Cuál sería la principal mejora que haria para que nos recomendara? 
- Principio N° 2:escoja una escala 
 Existen distintos métodos y escalas para deterninar la satisfacción del 
cliente, entre ella la del NPS en donde 0 es en absoluto probable y 10 
tremendamente problable, para determinar cual escala funciona mejor en un 
determinado negocio, se debe comprobar si es capaz de agrupar a los 
clientes de acuerdo a sus comportamientos e inspirar a los colaboradores a 
una politica hacia el usuario. 
Esta escala se basa en el rango para calificar en las instituciones educativas 
de países como EEUU ya que se asocia de manera semejante 
- Principio N° 3: las encuestas top-down se deben realizar para 
conocer como esta el mercado de un determinado sector, en cambio, las 
encuestas botton-up se utilizan para identicar el estado de los clientes de la 
propia empresa. 
 
- Principio N° 4: persiga una tasa de respuesta entre los clientes 
adecuados 
 Se debe identificar a los principales clientes, es decir, a los más rentables 
para convertirlos en promotores, ya estos aportan un valor importante para 
la empresa y deben generar estrategias dirigidas a ellos. Como lo argumenta 
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con la medida del NSP busca agrupar a los clientes e identificar sus 
comportamientos. 
 
- Principio N° 5: comunique los datos del NPS al igual que se hace 
los datos financieros 
El autor indica que la aplicación del instrumento sea cada cierto periodo y 
por lo menos sea mayor dos veces por año, ya que no se prestaría atención a 
los resultados. También la comunicación de los resultados y aplicación 
abarca tanto a los trabajadores de rango superior y bajo. 
 Se debe realizar la encuesta NPS en periodos de tiempos determinados, ya 
que, si solo se realiza una vez al año, estos no serán tan efectivos ni tendrán 
el mismo impacto en los empleados y en el crecimiento de la empresa. 
 
- Principio N° 6: aprenda de la atribución de responsabilidades 
con información granular 
 El NPS es una herramienta de gestión operativa, por lo cual la alta gerencia 
debe tener presente la utilización de sus resultados para mejorar el 
rendimiento. Su aplicación debe ser cada interacción con el cliente en los 
distintos departamentos. 
 
- Principio N° 7: llevar auditorias para tener precisión y evitar el 
sesgo. 
 Al momento de realizar las encuestas de NPS, se debe verificar que sus 
respuestas sean honestas y sinceras, no sean influidas por colaboradores que 
busquen tener un bono por buena atención al cliente. Para evitar el sesgo, 
recomiendan que al momento de su aplicación se comente que son 
confidenciales sus respuestas. 
En el libro de la Pregunta decisiva menciona 3 sesgos: compensación, 
soborno, muestra y falseamiento de la puntuación 
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Para el caso del último sesgo de falseamiento de la puntuación que puede 
ser que la persona siente que no van a resolver su problema, es 
recomendable en vez de pedir una puntuación, clasificar sus experiencias. 
También se afirma que al contratar a alguien ajeno a la empresa la persona a 
encuestar, va a ser más libre de responder, por el miedo que haya 
repercusiones sobre el cliente. 
-Principio N°8: Cerciórese de que los resultados guardan relación con 
los comportamientos 
Se sugiere que se valide la conexión entre las puntuaciones de los clientes 
individuales y sus comportamientos a lo largo del tiempo. 
 
       2.1.4.4. Tipos de estudios NPS 
 
En la referencia de la tesis se menciona en la clasificación de dos tipos de 
NPS: NPS Town y NPS Botton up. 
A continuación, se va describir la diferencia de cada uno de ellos: 
a) NPS Top-down: este tipo de Net  Promoter Score se utiliza para 
realizar una comparación del NPS de la empresa y con respecto a la 
competencia. Entre sus características que se hace una vez al año, y 
sirve como base en el plan estratégico y el desarrollo de una mejora. 
Como menciona Reichheld, & Markey (2012).  las puntuaciones 
sirven para un rendimiento relativo. También recomienda que las 
personas sean la unidad de estudio, y sean veraces en sus 
respuestas. 
 
b) Encuesta botton –up: El autor (Reichheld & Markey, 2012) explica 
que este tipo de encuestas se hace en ciertas transacciones. También 
aclara la pregunta de si se recomendaría aplicar en ciertos casos y, 










2.1.4.5. Defectos del NPS 
Según Freed (2013) menciona que el Net Promoter Score como media de 
satisfacción y lealtad tiene una serie de defectos que se tienen que explorar 
cuidadosamente. Argumentando que al ser una medida fácil de aplicar no 
significa que tenga defectos en su precisión, fiabilidad, precisión, predicción. 
 Exactitud: la escala de NPS va del 0 al 10 en el que divide en 3 
grupos: del 0 al 6 a los detractores ,7 al 8 como neutros y 9 al 10 como 
promotores siendo exacto y preciso. Sin embargo, Fred afirma la 
escala es desequilibrada porque no distribuye de manera igual de 0 al 
10 y sería recomendable del 0 al 11. Además, cuando se observa la 
escala del 4 y 5 no hay diferencia, pero 6 y 7 se enmarca como en 
distinto grupo, pero la persona no lo sabe ya que se pregunta si 
recomendaría. 
 Margen de error: afecta a la calificación del NPS. Además, que si se 
quisiera comparar la puntuación de satisfacción de clientes entre 
empresas no se podría, ya que si una empresa A tiene NPS tiene 30 y 
la empresa B tiene 35 no significa que la B sea mejor, se tendría que 
tener información detallada de los detractores, neutros y promotores 
por cada empresa para comparar. 
 Simplificaciones NPS tiene una simplificación excesiva al agrupar la 
escala de 0 al 6 en un grupo ya que según Freed la probabilidad de 
compra es mayor en la escala de uno con respecto a otro. Indicando 
que al agrupar el 1 con el que marco 6 se pierda el comportamiento 








2.1.4.5.6. El NPS en el contexto de Educación Superior 
Como se conoce el NPS es una metodología que mide la satisfacción y la 
lealtad dirigida a empresas. Aunque la teoría se puede aplicar a diversos rubros 
como se ha ido analizando en los antecedentes internacionales y especialmente 
en el de Educación Superior. Para evaluar su adaptación por un proceso de 
Transferibilidad como lo menciona el autor Schmatz & Wolf & Landmann 
(2015). 
Donde el autor menciona dos dificultados en ese contexto para que se adapte. 
El primero es que las universidades su fin es no económico sino el servicio y el 
rol de cliente lo asume el alumno es interpretado de diversa forma. 
El objetivo en la universidad es la reputación, y de acuerdo al NPS puede 
aportar en mejorar esa reputación mediante su esquema: averiguar sobre 
quienes recomendarían, que debería mejorar, y que lo motiva. 
 
 
2.1.4.6. La toma de decisiones 
 
Reichheld & Markey (2012) nos dice que una empresa no puede pretender 
mejorar su crecimiento o rentabilidad simplemente realizando encuestas. Y 
esto es algo que todo gerente debe comprender, no sirve de nada tener los 
datos del nivel de satisfacción si no se va a realizar cambios en base a ellos. 
Si, según el análisis una empresa tiene un NPS negativo, esta debe plantear 
estrategias para cambiar esas cifras, y esto se verá reflejado en el 
crecimiento económico de la organización, a más promotores-más ventas, a 





2.2. Marketing educativo 
2.2.1. Definición 
             La aplicación del marketing al sector universitario, aunque muchos mencionan que 
generan controversia como lo argumenta en el texto de Carmelo & Calvo (2010) es 
necesaria para dar un mejor servicio al cliente. El autor lo define como “la 
investigación de las necesidades sociales para desarrollar programas para satisfacer 
a la persona y a la comunidad en el que convive” Carmelo & Calvo (2010). 
 
Es necesario   el marketing cuando hay un mercado competitivo que se utiliza para 
captar alumnos, fidelizar a sus alumnos, tener una mejor reputación, etc. Para el 
contexto actual de la investigación dentro de la provincia de Arequipa en el que 
conglomera   actualmente ocho universidades privadas se necesita desarrollar una 
investigación de mercados, para desarrollar buenas estrategias. 
 
2.2.2. Variables de influencia en la intención de recomendar en el consumidor 
educativo 
 
En la revista Sciencedirect en la investigación de Dos Santos (2016) describe “La 
calidad y satisfacción: El caso de la Universidad de Jaén” describe una seria de 
variables que afecten para que una persona recomiende sobre un producto o 
servicio. Y se pueden mencionar las siguientes: 
 
 La actitud hacia la universidad 
Como lo menciona Lee (2000) la actitud influye en la satisfacción y en el 
servicio. Esta actitud tiene un carácter emocional que se manifiesta frente 





 La calidad 
Este término tiene varias definiciones en diferentes contextos. Sin 
embargo, al autor lo refiere a la infraestructura que está dentro de la 
universidad mencionando que afecta tanto de manera positiva y negativa 
hacia el alumno. 
 La satisfacción 
Como lo indica el autor Reichheld, F.  & Markey R. (2012) una vez que un 
cliente es totalmente satisfecho es posible que recomiende. Otras 
consecuencias que trae una buena satisfacción es la lealtad, difundir de 
boca a boca el buen servicio, la marca como lo argumenta (Spreng, 1996). 
En cambio, una mala satisfacción ocasiona que el cliente se retire, hable 
mal del producto y servicio a conocidos. 
 
 Rendimiento académico 
Otra variable que influye en la satisfacción es el rendimiento académico 
como menciona Cabrera & Galán (2003). Interpretando que esta es una 
asociación directa donde a un mayor rendimiento académico hay una 
















2.3. La Universidad Privada del Sur 
 
La Universidad Privada del Sur se identifica como “una comunidad académica 
animada por las orientaciones y vida de la Iglesia Católica que, a la luz de la fe 
y con el esfuerzo de la razón, busca la verdad y promueve la formación integral 
de la persona mediante actividades como la investigación, la enseñanza y la 
extensión, para contribuir con la configuración de la cultura conforme a la 
identidad y despliegue propios del ser humano” (Universidad Privada del Sur, 
2016) 
 
  Datos de la Universidad: 
Razón Social de la Empresa: Universidad Privada del Sur 
- Nombre Comercial:  Universidad Privada del Sur 
- Dirección:  Quinta Vivanco S/N Urb. 
Campiña Paisajista  
Arequipa – Arequipa. 
- Teléfono:     054 605630 
     054 605600 
- Fax:      281517 
- E-mail:  institucional@Universidad 









“La Universidad Privada del Sur es una comunidad educativa y cultural 
animada por la fe de la Iglesia Católica que, mediante la búsqueda, 
profundización y comunicación de la verdad, aspira a contribuir a que las 
personas puedan desarrollarse según la plenitud de la verdad que nos revela el 
Señor Jesús y que transmite la Iglesia” (Estatuto de Universidad Privada del 
Sur, Art. N°2). 
 
La Universidad Privada del Sur fue fundada el 10 de enero de 1997 en 
Arequipa con la resolución CONAFU N° 190-97, por el Sodalitium 
Christiane Vitae y el Centro de Investigación y Tecnología para el Desarrollo 
de Ciencias Sociales. 
 
El Sodalitium Christianae Vitae – SCV, según la página web institucional de 
la universidad, es una Sociedad de Vida Apostólica de Derecho Pontificio 
aprobado por SS. Juan Pablo II en 1997 y está compuesta por laicos y 
sacerdotes que se consagran al apostolado. Es así que dicha espiritualidad es 
el catalizador de la identidad y proyección de la Universidad Privada del Sur. 
 
Inicia sus actividades en 1997 en la Av. Salaverry 301, con los programas 
profesionales de Administración de Negocios y Contabilidad; en 1999 lanza 
el programa de Ingeniería Informática. 
El 12 de setiembre del año 2003 el Consejo Nacional para la Autorización y 
Funcionamiento de Universidades acuerda por unanimidad autorizar el 
funcionamiento definitivo de la Universidad y otorgarle plena autonomía 
según la legislación peruana. 
En 2004 se abren los programas de Derecho e Ingeniería Industrial, en 2005 
el programa de Ingeniería de Telecomunicaciones; año en el que la 
Universidad pone en valor una construcción que durante muchos años estuvo 
en desuso y que gracias a la colaboración de empresarios amigos ha sido 
habilitada como proyecto ecológico para convertirse en un segundo campus, 
en la Urb. Campiña Paisajista, en el cercado de Arequipa. 
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En 2007 se apertura el programa profesional de Psicología, en 2008 el 
programa de Educación con las especialidades de inicial y primaria. También 
en 2008 la Asamblea Nacional de Rectores certifica la escuela de postgrado, 
contando así con maestrías de Administración de la Educación y 
Administración del Turismo, el diplomado de Administración, Gestión de la 
Educación y Gestión del Turismo. 
 
 
Finalmente, buscando contribuir solidariamente con el desarrollo de la 
sociedad, la Universidad ha creado el Centro de Estudios para la Persona y la 
Cultura, el Instituto para el Matrimonio y la Familia, el área de Formación 
Continua para la Empresa, el Centro de Idiomas, el Centro de Estudios y 
Aplicación Pedagógica, el Centro de Desarrollo y Gestión, el área de 
Proyectos Educativos, el Centro de Liderazgo para el Desarrollo, el Centro de 
Estudios Peruanos, el Aula del Saber, el área de Actividades Culturales y 
Artísticas. 
 
2.3.2. Rol Estratégico 
De acuerdo al Plan de Desarrollo Institucional de la Universidad Privada del 
Sur 2016-2020 establece 14 principios: 
 Definir lineamientos para el corto y largo plazo que responda a 
nuestra identidad. 
 Identificar y comprometer el talento humano para desplegar la 
misión de la Universidad. 
 Desarrollar la internacionalización de la formación, investigación y 
servicio y proyección a la sociedad. 
 Diversificar la generación de recursos de la Universidad. 
 Desarrollar una cultura de vida comunitaria con espacios de 
encuentro y comunicación interna efectiva. 
 Fortalecer la investigación con prioridad en las humanidades y 
necesidades de la realidad local y regional 
 Contar con un modelo universitario que oriente a la Universidad. 
 Contar con una propuesta formativa en cada una de las escuelas. 
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 Alcanzar un elevado nivel académico acorde con la identidad  
 Consolidar la escuela de postgrado según la misión  
 Desarrollar la propuesta de servicio a la sociedad con énfasis en la 
realidad local y regional. 
 Consolidar el modelo de gestión de acuerdo al modelo de la 
Universidad. 
 Lograr una cultura de comunicación interna y externa que logre la 
visibilidad de la Universidad. 
 
2.3.3. Visión 
“Seremos una universidad católica madura en su identidad, consolidada como 
comunidad, apasionada por la búsqueda de la verdad, con un modelo 
formativo integral de alto nivel académico y protagonista del desarrollo de la 
región y el país”. (UCSP, 2017). 
2.3.4. Misión 
“La Universidad Privada del Sur es una comunidad académica animada por 
las orientaciones y vida de la Iglesia Católica que, a la luz de la fe y con el 
esfuerzo de la razón, busca la verdad y promueve la formación integral de la 
persona mediante actividades como la investigación, la enseñanza y la 
extensión, para contribuir con la configuración de la cultura conforme a la 









2.3.6. Áreas de la Universidad Privada del Sur 
 
La Universidad Privada del Sur cuenta con varias áreas según se visualiza en su 
página web y su bolsa de trabajo en el que se detalla las áreas y sus funciones 
(Puestos laborales, 2015). 
Se sub divide en 4 áreas de trabajo: 
 Planificación y Desarrollo institucional. 
 Gestión. 
 Pre grado. 
 Investigación. 
 
Tabla 45 Áreas de trabajo de la Universidad Privada del Sur 
Área de trabajo Sub área 
Planificación y desarrollo 
institucional 
Relaciones Internacionales y Cooperación 
Estudios Estratégicos y Análisis de Información 
Desarrollo Humano / Personal 
Planeación Estratégica 














Pre grado Servicios académicos 
Facultades y escuelas profesionales 
Biblioteca 
Investigación Dirección de investigación 
Fondo editorial 
Servicio y proyección a la sociedad 
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De estas 4 áreas, el área que se vincula con la investigación y se está realizando es 
el área de Gestión que están las sub áreas de: 
 Publicidad: se encarga de las campañas publicitarias y crea, actualiza la 
página web de la empresa 
 Marketing: desarrollo estrategias de marketing de acuerdo a las 
necesidades de mercado 
 Comunicación y Relaciones Internacionales: se encarga de vincular la 
comunidad universitaria con las actividades de investigación, enseñanza y 
extensión que realiza la casa de estudio. 
 Ventas: se en carga del servicio de postventa a los que desean una segunda 
carrera, a los de postgrado y los egresados de formación continua de la 
universidad. 
También en el área de pregrado estas las sub-áreas de: 
 Servicios académicos: se encarga de orientar los objetivos académicos de 
los alumnos. 
 Facultades: El personal administrativo brinda apoyo a las distintas escuelas 
y facultades. 
 Biblioteca: Se encarga de brinda consulta bibliografía al estudiante de pre y 
postgrado 
 
Tabla 46 Resultados principales del Censo Universitario aplicado a los estudiantes de 
Pregrado de la Universidad Privada del Sur en el 2010 
Apreciación 
cualitativa 
Total No tiene  No sabe Malo Regular Bueno Excelente 
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % 
laboratorios de la 
universidad 4310 100% 67 1.6% 639 14.8% 152 3.5% 717 16.6% 1647 38.2% 1088 25.2% 
 Área de 
estacionamiento de la 
universidad 4310 100% 19 0.4% 258 6.0% 351 8.1% 994 23.1% 1686 39.1% 1002 23.2% 
 Espacios de estudio 4310 100% 13 0.3% 18 0.4% 203 4.7% 795 18.4% 1816 42.1% 1465 34.0% 
Servicios 
recreacionales 4310 100% 154 3.6% 179 4.2% 590 13.7% 1220 28.3% 1493 34.6% 674 15.6% 
Fuente: Resultados extraídos del Censo Universitario, 2010 del INEI 
 
Como antecedente de la Universidad Privada del Sur en el año 2010 el Instituto 
Nacional de Estadística e Informática realizo el Censo Universitario y como datos 
relevantes para la tesis se destaca: 
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 Que la apreciación sobre los laboratorios de la universidad 38% de 4310 
estudiantes encuestados afirmaron como bueno dichos laboratorios. 
 En los que más se destaca es en los servicios recreacionales que 28% de 





Trámites administrativos que se desarrollan los estudiantes de Pregrado 
Como se puede apreciar en la tabla sobre los trámites administrativos, se describe los 
documentos que se necesita para los diversos trámites, el monto, área de responsable y 
el tiempo que se demora. Esta información que presenta la universidad contribuye para 
consultar sobre los diversos trámites que se realizan en el transcurso de pregrado. 
 





Pensiones en las distintas escuelas 
De acuerdo a las normas internas de la universidad los alumnos pasan por un proceso 
de categorización cuando ingresan y de acuerdo a su nivel socioeconómico se 
determina en que categoría se determina para pagar en los siguientes meses. 
 
Escuela de Administración 
Como se puede observar el monto de las categorías por cada escuela es diferente. Por 
ejemplo, en la escuela de Administración de negocios, si un alumno está en la categoría 
2 paga el monto de s/790.00 mensualmente. 
 
 















Escuela de Contabilidad 
Como se puede observar el monto de las categorías por cada escuela es diferente. Por 
ejemplo en la escuela de Contabilidad e paga un monto menor que la escuela de 
Administración .Por ejemplo si una está en la categoría 2 se paga el monto de s/590.00. 
 
 Figura 34 Sistema de pensiones de la escuela de Contabilidad 
 
Escuela de Ciencias de la computación 
Como se puede observar el monto de las categorías por cada escuela es diferente. Por 
ejemplo en la escuela de Contabilidad e paga un monto menor que en la escuela de 
Administración .Por ejemplo si una está en la categoría 2 se paga el monto de s/590.00 
 
Figura 35 Sistema de pensiones de la escuela de Ciencias de la Computación 
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Figura 36 Sistema de pensiones de la escuela de Derecho 
 





























     Figura 40 Sistema de pensiones de la escuela de Ingeniería Industrial 
 














3. ANÁLISIS DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 
 
 3.1. A NIVEL INTERNACIONAL 
 
 Analizando los antecedentes en el tema de NPS su aplicación se ha desarrollado en 
países de Alemania, Finlandia, Europa con mayor profundización y analizada en 
varios rubros como seguros de vida, educación, etcétera. 
  
En las tesis y artículos científicos a nivel internacional hasta el momento se han 
encontrado dos antecedentes en el rubro de educación universitaria sobre la 
aplicación de la metodología de NPS en el que indica que es adaptable al sector 
educación, y que hay dos dificultades: La relación cliente –proveedor. 
 
A continuación, se presentan los resúmenes de las tesis y Paper relacionados al 
tema de NPS: 
 
 A nivel internacional con respecto al NPS enfocado en el sector público está 
la tesis de maestría en Finlandia de la Universidad de Jyväskylä de Hakola 
(2016) con el título “Adaptando el pensamiento de Net Promoter en el sector 
público organizaciones” que fue traducido del inglés. Donde el autor discute la 
aplicación del NPS en organizaciones públicas y se aplicó una encuesta en el 
2014 a 1198 encuestados para evaluar las características de los promotores, 
neutros y detractores del sector público. 
 En el tema de Net Promoter Score aplicado al sector de educación está el 
Paper de (Schmatz &Wolf & Landmann, 2015) traducido del inglés con el título 
“Puntuación Net Promoter como medida de satisfacción y lealtad en la 
educación superior”. En el que los autores discuten sobre su aplicación al sector 




 También se tiene el paper de dvorakova (2014) acerca “Net promoter score 
use at university education sector” en el que evalúa la satisfacción de los 
estudiantes en el contenido, calidad y organización de la conferencia 
universitaria. Y se plantea las preguntas de investigación: si el NPS es 
herramienta que puede influir para mejorar la relación entre alumno y profesor, 
si puede ayudar a mejorar el nivel de las clases. 
 En el país de Brasil está la tesis de Bachillerato presentada por De Almeida, 
(2014) con la investigación “Net promotore Score: Herramientas de apoyo de 
decisiones estratégicas del marketing de servicios”. En el que evalúa el 
desempeñó de empresas del sector financiero en Brasil, utilizando la herramienta 
de apoyo Net Promotore Score, en el que dicho método se dirige a los clientes. 
Para el estudio el autor utilizo datos secundarios del año 2007 mediante 
cuestionarios vía internet y entrevistas personales y en el que abarco las ciudades 
de San Pablo y Rio de Janeiro y se evalúa también las características de edad, 
sexo y sueldo. 
 En el país de Chile está la tesis de Cofre (2014) con el título de 
“Introducción de una nueva tecnología para la evaluación del impacto de la 
lealtad en la participación del gasto de los clientes en las industrias de las 
farmacias”. Se utilizó como prueba estadística la regresión logística en el que se 
analiza las variables más significativas en el servicio en el que las principales 
fueron la percepción de precios competitivos y la disponibilidad de productos 
buscados. Se recomienda el uso del sistema de medición y gestión de 
satisfacción y lealtad de clientes propuestos, que permite sugerir y evaluar 
acciones de mejora de acuerdo a información de clientes, el modo de 
incrementar la participación rentable en el gasto de ellos en la industria de las 
farmacias. 
 En el país de España con respecto al NPS está la tesis de Solé (2014) con el 
título de “Del cliente satisfecho al cliente entusiasmado. La experiencia cliente 
en los seguros de vida” que fue presentada para optar al Grado de Magister. En 
la tesis realiza un estudio sobre la satisfacción al cliente en el sector de seguros 





 En el 2011 en Argentina la tesis Bargallo (2011) presenta la tesis titulada 
“Net Promotore Score, el parámetro clave para la medición de la fidelidad”. En 
los resultados se presenta el cálculo de los rankings relativos al NPS e los 
motivos de Promoción, Detracción & Neutralidad, Adquisición y Principalidad 
de un Banco. En la investigación se desarrolla un diagnóstico de la situación 
competitiva respecto a la fidelidad de los clientes. 
 
 La tesis en Guatemala de Castro (2008) con el título de “Análisis cifra neta 
de promotores (NPS) y Kaizen frente a la Administración de las relaciones con 
el cliente (CRM) y su aplicación a las empresas importadoras y distribuidoras 
de repuesto” donde en su conclusión indica que para tener una satisfacción al 
cliente se tiene que integrar la cifra de promotores (NPS), Administración de 




 En la revista indexada Redalyc está la publicación de (Clemenza & et 
al,2010) con el título de “Calidad de servicio de las instituciones privadas de 
educación superior” que se  abordó en la Costa Oriental del Lago de Maracaibo, 
estado Zulia en Venezuela en que se utilizó un cuestionario estructurado basado 
en el modelo SERVQUAL y en la conclusión el nivel de calidad de los servicios 








 3.2. A NIVEL NACIONAL 
En la revisión de antecedentes se ha encontrado con respecto a la medición de la 
fidelización mediante la metodología NPS enfocado a empresas privadas. 
  Como antecedente más actual acerca del NPS está la investigación 
publicada en el Registro Nacional de Trabajos de Investigación (RENATI) de 
la SUNEDU publicado por González (2017) con el título de “Estrategias de 
marketing y su incidencia en la fidelización de los clientes en el salón de té “el 
pernil” de la ciudad de Trujillo en el año 2015”. Para el desarrollo de los 
objetivos el investigador se produjo la encuesto al dueño y se utilizó el 
indicador conocido como NPS (Net Promoter Score) para determinar el grado 
de fidelización del cliente, con el cual se obtuvo como resultado que 15 % de 
las personas encuestadas se encuentran fidelizadas con el Salón de Té "El 
Pernil". Indicando que el bajo nivel de fidelización es por la poca inversión en 
publicidad y por no contar con estrategias de marketing que permitan 
reforzarla. 
 
 A nivel de la ciudad de Lima relacionado al tema de fidelización del cliente 
está la tesis publicada en PUCP sobre “Implicancias del endomarketing sobre 
el diseño del programa de incentivos y beneficios para la fidelización del 
cliente interno: el caso de Ferreyros S.A.” de los autores Flores & Ballon, 
(2016). Dicho estudio busca conocer las implicancias del endomarketing sobre 
la estrategia de fidelización. Para el desarrollo del objetivo los autores 
utilizaron una metodología mixta mediante una encuesta a técnicos y 
entrevistas a directivos y expertos. En los resultados se obtuvo que la 
investigación de mercado interna ayuda a mejorar la fidelización.  
 
 También está a nivel local el Reporte de Sostenibilidad   de Tottus (2015) 
donde el NPS a nivel del Perú 51.6%, y en Chile 49.7%.En ambos países hubo 
una baja con respecto al período anterior. 
  La tesis de Solís (2004) con el título de “El manejo del marketing en el 
servicio educativo; en la organización educativa continental, tesis para optar 




   3.3. A NIVEL LOCAL 
 
De acuerdo a la revisión de las tesis mediante el repositorio de cybertesis de las 
universidades: UNSA, UCSM Y UCSP se ha encontrado diversos estudios que 
miden la satisfacción, pero utilizando el instrumento Serqvalual que han abordado 
en el campo universitario. Especialmente en la UCSM se ha ido desarrollando la 
medición de la satisfacción en el campo universitario. 
Además, se ha observado que para el periodo 2017 y 2018 se están desarrollando 
y sustentando más investigaciones relacionados al tema de Fidelización y 
satisfacción con la metodología NPS en la Universidad Católica Santa María. 
Sin embargo, a nivel de Arequipa el investigador desarrollo una anterior 
investigación mediante la metodología NPS presentada en la Feria Universitaria, 
2017 abordado en el instituto Privado Unitek. 
Con respecto a la unidad de estudio de la Universidad Privada del Sur se ha 
medido la satisfacción laboral en docentes, y en el 2017 se presentó el perfil de 
tesis que mide la satisfacción laboral en trabajadores administrativos. 
 
A continuación, se detalla de manera resumida los antecedentes acerca de la 
satisfacción aplicados en el campo de educación superior: 
 El actual investigador anteriormente realizo la investigación de “Indice de 
satisfacción de los servicios educativos Net Promoter Score de las carreras del 
Instituto Unitek, Arequipa – 2017”. El autor Mamani & Candía (2017) 
presentado en el concurso de la Feria Universitario, 2017 de la Universidad 
Católica Santa María y siendo una de los ganadores en la modalidad de 
postgrado. Aplica el enfoque cuantitativo en el que registró que su población es 
700 estudiantes y el tamaño de muestra para una población finita es de 248.En 
las conclusiones a nivel general que los 248 estudiantes del Instituto Privado 
Unitek se tiene un NPS =-40 y más 50% como detractores que no 
recomendaría y están insatisfecho con el servicio, también hay 22.58% como 
detractores  y 18.55% como Promotores. 
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 En el repositorio de Renati dentro de la cybertesis de la Universidad Católica 
San Pablo está la tesis de Caba, (2015) que investiga “Análisis de la 
satisfacción laboral en docentes de la Universidad Privada del Sur, Arequipa 
2014” que utiliza el instrumento de Sonia Palma mediante una encuesta virtual 
a 234 docentes concluye que la satisfacción laboral esta como regular. 
 En la revisión de cybertesis se encontró un estudio que evalúa la satisfacción 
en institutos privados de Torres & Zarco(2013) con la investigación “Niveles 
de satisfacción con la educación superior y personalidad de marca en 
estudiantes universitarios”. Para el estudio utilizó una investigación 
cuantitativa, que recoge la información mediante cuestionario validados en el 
caso de la Marca del autor Aaker y de la satisfacción con la educación basada 
en Gento y Vivas. En las conclusiones se llega que ambas variables están 
relacionadas. 
 
 También en el repositorio de cybertesis de la Universidad Católica Santa María 
está la investigación de Ricci, (2006) que realiza el estudio “Relación entre el 
nivel de expectativas y la satisfacción del servicio académico-administrativo 
del pregrado en la Universidad Alas Peruanas, Arequipa-2006”. En el que se 
concluye que no guarda relación las expectativas con la satisfacción. También 
se puede destacar que en los resultados que en la satisfacción del usuario en la 
calificación sobre la infraestructura 50% lo califica como satisfecho, 39% está 











   4.1. OBJETIVO GENERAL  
Determinar el índice de satisfacción de los servicios educativos (NPS) de los 
programas de pregrado de la Universidad Privada del Sur, Arequipa, Perú, 
2017. 
 
   4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
 Describir el   Net Promoter Score a nivel general de la Universidad 
Privada del Sur según la calificación de los estudiantes en el periodo 
2017. 
 Determinar la diferencia del índice de satisfacción de los servicios 
educativos (NPS) según sexo, edad, ranking actual, año de estudio 
en el periodo 2017. 
 Hallar el NPS Net Promoter Score de las escuelas profesionales de 
pregrado según la calificación de los estudiantes en el periodo 2017 
 Mencionar los motivos de por qué recomendaría y no recomendaría 
estudiar en la Universidad Privada del Sur según los estudiantes de 
pre grado en el periodo 2017. 
 Describir que debería mejorar en la Universidad Privada del Sur 
según los estudiantes de pregrado en el periodo 2017. 
 Desarrollar la Propuesta de mejora para   la Universidad Privada del 
Sur según los resultados de la investigación por la Metodología Net 
Promoter Score. 
 
  5. HIPÓTESIS 
 
  5.1. HIPÓTESIS PRINCIPAL  
 Dado que los alumnos de la Universidad Privada del Sur   están altamente 
satisfechos es probable que se puedan ser aliados y promotores de la Universidad 
Privada del Sur 
 144 
  5.2. HIPÓTESIS SECUNDARIAS  
 El Net Promoter Score a nivel general de la Universidad Privada del Sur es 
positivo, predominando los promotores y en menor porcentaje los detractores 
 No existe diferencia significativa del índice de satisfacción de los servicios 
educativos (NPS) según sexo, edad. Pero en el ranking actual hay diferencia 
significativa. 
 El NPS Net Promoter Score de las escuelas profesionales de pregrado según 
la calificación de los estudiantes son positivos, predominan los promotores en 
las escuelas de Ciencias Sociales y detractores en el área de Ingenierías. 
 Entre los motivos de por qué recomendaría estudiar en la Universidad 
Privada del Sur es por los docentes y en la razón de no recomendaría es la 
pensión  
 Lo que debe mejorar la Universidad Privada del Sur según la respuesta de 
los estudiantes de pregrado es en el pago de pensiones 
 En la propuesta de mejora para   la Universidad Privada del Sur de acuerdo 



















III  PLANTEAMIENTO OPERACIONAL 
 
1 TÉCNICAS, INSTRUMENTOS Y MATERIALES DE VERIFICACIÓN 
 
1.1. TÉCNICAS 
Para la recolección de datos se utilizará la técnica de Encuesta  
1.2. INSTRUMENTO  























SEMESTRE ACTUAL QUE ESTUDIA: 
………………………………………………………………… 
Promedio anterior del semestre anterior: ____ 
Se encuentra en tercio superior: ____ 
SEXO 
o Masculino o Femenino 
 
EDAD 
o Menos de 18 años 
o 18 a 20 años 
o 21 a 23 años 
o 24 a 26 años 
o 27 a 29 años 
o 30 a 32 años 
o Más de 33 años 
 
1. En una escala del 0 al 10. ¿Con qué probabilidad recomendaría estudiar en 
la Universidad Privada del Sur a sus familiares y amigos? (Donde 0 es 

















o Por sus docentes y nivel educativo. 
o Por su infraestructura y tecnología. 
o Por sus implicancias económicas (pagos varios). 
o Por sus alianzas con empresas (bolsa de trabajo). 
o Por su reputación (valores practicados en la institución). 
 
3. ¿Qué debería mejorar? (puede marcar más de una alternativa). 
o Sus docentes y nivel educativo. 
o Su infraestructura y tecnología. 
o Sus implicancias económicas (pagos varios). 
o Sus alianzas con empresas (bolsa de trabajo). 





4. ¿Por qué razones SI la recomendaría? (puede marcar más de una 
alternativa) 
o Por sus docentes y nivel educativo. 
o Por su infraestructura y tecnología. 
o Por sus implicancias económicas (pagos varios). 
o Por sus alianzas con empresas (bolsa de trabajo). 










2 CAMPO DE VERIFICACIÓN 
 
2.1 UBICACIÓN ESPACIAL 
La investigación se desarrollará en la ciudad de Arequipa en las instalaciones 
de la Universidad Privada del Sur de la Provincia de Arequipa del presente año 
del 2017  
2.2 UBICACIÓN TEMPORAL 
El presente trabajo de investigación es de tipo coyuntural / seccional 
2.3 UNIDADES DE ESTUDIO 
2.3.1 Universo 
La población está constituida por 7356 estudiantes de Pre grado de 
matriculados en el II semestre de la Universidad Privada del Sur, 
Arequipa– Perú en el año 2017.  





Administración de Negocios 1518 
Contabilidad 410 
Educación: Especialidad Inicial 173 
Educación: Especialidad Primaria 129 
Psicología 572 
Derecho Derecho 1344 
Ingeniería y 
Computación 
Ciencia de la Computación 315 
Ing. Civil 695 
Ing. Electrónica y 
Telecomunicaciones 268 
Ing. Industrial 1932 
Total de Escuelas 7356 





El tamaño de la muestra se calculó con la fórmula para 
poblaciones finitas que se muestra a continuación: 
 
n =      Z
2 
* N * P * Q    
      E
2
 (N-1) + Z
2 




N:     Población      
P:  Proporción de individuos que poseen la población la 
característica del estudio (Probabilidad de éxito) 
Q:  Proporción de individuos que no poseen la población la 
característica del estudio (Probabilidad de fracaso) 
E:  Error muestral deseado 
Z
2
:  Valor correspondiente al nivel de confianza, para poder 
ubicar este valor en la tabla Z 





P: 50% (0.5)  
Q: 50% (0.5) 
E: 5% (0.05) 
Z
2





n=          2.575
2 
* (7356) * 0.5 * 0.5              
    0.05
2
(7356 - 1) + 2.575
2
 * 0.5 * 0.5 
 
n=    608 encuestas 
 
De acuerdo a los objetivos en base a la muestra se determinó segmentar 
mediante una submuestra por carrera para determinar el NPS por carrera y 




Por ser la segmentación 







Administración de Negocios 1518 20,6% 126 
Contabilidad 410 5,6% 34 
Educación: Especialidad 
Inicial 
173 2,4% 14 
Educación: Especialidad 
Primaria 
129 1,8% 11 
Psicología 572 7,8% 47 
Derecho Derecho 1344 18,3% 111 
Ingeniería y 
Computación 
Ciencia de la Computación 315 4,3% 26 
Ing. Civil 695 9,4% 57 
Ing. Electrónica y 
Telecomunicaciones 
268 3,6% 22 
Ing. Industrial 1932 26,3% 160 
Total de Escuelas 7356 100% 608 












3 ESTRATEGIA DE RECOLECCIÓN DE DATOS. 
3.1 ORGANIZACIÓN 
Se realizará si fuese necesario, la autorización a las autoridades 
correspondientes de la Universidad Privada del Sur, Arequipa, Perú, 2017 para 
la aplicación de la encuesta a los estudiantes dentro de las instalaciones de la 






Nro Cantidad Tipo Descripción S/.   
1 1 millar Papel bond A4 75 gr. 22 22 
2 1 caja Lapiceros Faber Castell 8 8 
3 1 unidad Corrector 3 3 
4 1 unidad Resaltador 2,5 2,5 
5 1 unidad Archivador de palanca 3,5 3,5 
6 1 unidad USB 8 Gb 28 28 
7 5 unidad Files 1 5 
SERVICIOS     
1 3 hora Asesoría estadística 60 180 
2 500 unidad Fotocopias 0,03 15 
3 25 hora Internet 0,8 20 
4 1000 unidad Impresiones 0,09 90 
5 4 unidad Anillado 3 12 
 154 
6 4 unidad Empastado 10 40 
8 30 hora Movilidad 12 360 
10 3 hora Validación del instrumento 30 90 
11 3 unidad Refrigerio para jurados 20 60 
12 1 unidad Derechos de grado 900 900 
Subtotal 1103,92 1839 
Imprevistos (20% del total) 367,8 
TOTAL S/. 2206,8 
 







551,7     1655,1 2206,8 
25%     75% 100% 
 
3.2 VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
El instrumento que se está utilizando ha sido validado por el autor (Reicheld, 









3.3 CRITERIOS PARA EL MANEJO DE RESULTADOS 
 El instrumento ya está validado, por ser necesario cambiar la 
redacción de los ítems de acuerdo al lenguaje de la unidad de 
estudio y que no sea muy técnico. 
 Se va a proceder a tabular los datos del cuestionario mediante el 
programa Excel 2010, incluyendo la limpieza de datos y 
consistencia. 
 Se copiará la base de datos que este coherente y consistente al 
programa SPSS versión 23, realizando identificación de las 
preguntas abiertas, cerradas e indicando la escala según el tipo de 
pregunta. 
 
A. Parte estadística descriptiva: Después se procederá a obtener las tablas 
y gráficos de acuerdo a las variables e indicadores, objetivos generales 
y secundarios planteados en la investigación. 
B. Parte estadística inferencial: Se va a utilizar la prueba estadística 
inferencial. Utilizando la prueba estadística Ji cuadrado, para 
comprobar la hipótesis de que si hay diferencia entre grupos según la 
variable sexo, edad, ranking general con respecto a la agrupación de 
estudiantes según la metodología NPS. Se escogió dicha prueba dado 
que cumple con los requisitos de que son datos categóricos. 
 
Aspectos éticos 
La presente investigación debe ser debidamente citada en el marco teórico y 









IV  CRONOGRAMA DE TRABAJO   
ACTIVIDADES OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 
Elaboración del borrador de la 
investigación  X     
Correcciones de observaciones del 
borrador X   
Validez del instrumento para 
encuestar X   
Preparación para la  recolección de 
datos  X     
Aplicación de instrumentos de 
recolección de datos 
 
X   
Procesamiento de datos X  
Transformación de la recolección 
de datos   X   
Sistematización de la información    X   
Análisis de interpretación de la 
investigación      X 
Discusión de los resultados 
obtenidos    









ANEXO 2 INFORMACIÓN DETALLADA SOBRE LA POBLACIÓN DE 






ANEXO 3: FOTOS DE LA ENCUESTA APLICADA ESTUDIANTES DE 
PREGRADO DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DEL SUR EN EL 




































Figura 43 Evidencia para el trabajo de investigación 
 
Figura 44 Evidencia para el trabajo de investigación 
 160 
 
Figura 45  Evidencia para el trabajo de investigación 
 











ANEXO 4 MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES TÉCNICAS INSTRUMENTOS 
¿Cuál es el índice de 
satisfacción de los servicios 
educativos (NPS) de las escuelas 
profesionales de pregrado de la 
Universidad Privada del Sur, 
Arequipa, Perú, 2017? 
Dado que los alumnos de 
la Universidad Privada 
del Sur   están altamente  
satisfechos  es probable 
que  se puedan ser 
aliados y promotores  de 
la Universidad Privada 
del Sur 
Determinar el índice de 
satisfacción de los servicios 
educativos (NPS) de las 
escuelas profesionales de 
pregrado de la Universidad 
Privada del Sur, Arequipa, 
Perú, 2017 
Índice de satisfacción 



























O.ESPÈCIFICO    
¿Cuál es el NPS Net Promoter 
Score a nivel general de la 
Universidad Privada del Sur, 
Arequipa, Perú, 2017; según la 
calificación de los alumnos de 
Pregrado? 
El Net Promoter Score a 
nivel general de la 
Universidad Privada del 
Sur es positivo, 
predominando los 




Describir el  NPS Net 
Promoter Score a nivel 
general de la Universidad 
Privada del Sur, Arequipa-
Perú, 2017 según la 
calificación de los alumnos 
de Pre grado 
   
¿Cuál es el NPS Net Promoter 
Score de las escuelas 
profesionales de pregrado de la 
Universidad Privada del Sur, 
Arequipa-Perú, 2017? 
El NPS Net Promoter 
Score de las escuelas 
profesionales de 
pregrado según la 
calificación de los 
estudiantes son 
positivos, predominan 
Hallar  el NPS Net 
Promoter Score de las 
escuelas profesionales de  
pregrado de la Universidad 
Privada del Sur, Arequipa-
Perú, 2017 
   
 163 
los promotores en las 
escuelas de Ciencias 
Sociales y detractores en 
el área de Ingenierías 
¿Existe diferencia del índice de 
satisfacción de los servicios 
educativos (NPS), según sexo, 
edad, ranking actual, año de 
estudio de la Universidad 
Privada del Sur, Arequipa, Perú, 
2017? 
No existe diferencia 
significativa del índice 
de satisfacción de los 
servicios educativos 
(NPS) según sexo, edad. 
Pero en el ranking actual 
hay diferencia 
significativa. 
Determinar la  diferencia 
del  índice de satisfacción 
de los servicios educativos 
(NPS) según sexo, edad, 
ranking actual, año de 
estudio de la Universidad 
Privada del Sur, Arequipa-
Peru,2017 
    
¿Por qué recomendaría y no 
recomendaría estudiar en la 
Universidad Privada del Sur, 
Arequipa según el punto de vista 
del alumno? 
Entre los motivos de por 
qué recomendaría 
estudiar en la 
Universidad Privada del 
Sur es por los docentes y 
en la razón de no 
recomendaría es la 
pensión 
Describir las razones de 
porque recomendaría y no 
recomendaría estudiar en la 
Universidad Privada del 
Sur, Arequipa. 
    
¿Qué debería mejorar la 
Universidad Privada del Sur, 
Arequipa, Perú, 2017 según los 
alumnos de pregrado? 
La universidad debería 
mejorar en su 
infraestructura y en la 
pensión 
Describir  que debería 
mejorar la Universidad 
Privada del Sur, 
Arequipa,Perú,2017 según 
los alumnos de pregrado 
    
¿Cómo desarrollar la Propuesta 
de mejora para   la Universidad 
Privada del Sur según los 
resultados de la investigación 
por la Metodología Net 
Promoter Score? 
La propuesta de mejora 
se debe centrar en los 
neutros para lograr 
fidelizarlos. 
Desarrollar la propuesta de 
mejora para   la 
Universidad Privada del Sur 
según los resultados de la 
investigación según la 

























Variable de investigación 
 
El Net Promoter Score como 













Con la pregunta principal ¿Nos recomendaría? y la escala del 0 a 10, según (Reichheld & Markey, 2012) podemos saber que tan 
satisfechos están los clientes con el trato recibido, si la puntuación es un 9 ó 10, quiere decir que los clientes están contentos con el 
servicio prestado, como para volver a hacer negocios con la empresa en buena satisfacción, además de traer a sus amigos y colegas con 
ellos, a estos clientes se les denomina “Promotores”. Si la puntuación es de 7 u 8, son clientes “Pasivos” tiene una actitud indiferente, es 
decir, que están satisfechos, pero se pueden ir a la competencia, Por el contrario si la respuesta marca de 0 a 6, se les denomina 
“Detractores”, estos clientes han tenido una mala experiencia con la empresa, por lo que no volverían a comprar ahí, además es muy 
probablemente que hablen mal de ella con otras personas. 
 
POBLACION 
La población está constituida por 7356 estudiantes de Pregrado de matriculados en el II semestre de la Universidad Privada del Sur, 
Arequipa– Perú en el año 2017 
MUESTRA 
El tamaño de la muestra se calculó con la fórmula para poblaciones finitas que se muestra a continuación: 
 
n =      Z
2 
* N * P * Q    
      E
2
 (N-1) + Z
2 
* P * Q 
La muestra 99% de confianza es 608 estudiantes de pregrado del cual segmentado por escuela según la sub población por escuela y se 
procedió a distribuir según la proporción. 
 
DISEÑO Y TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Según la clasificación que plantea (Hernández et al, 2014) es de tipo descriptivo-comparativo.  
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